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PROTOCOL D’ATENCIO A LA DIVERSITAT LGTBI EN CENTRES |
SERVEIS DE PERSONES MAJORS A LA COMUNITAT VALENCIANA

1. OBJECTE

Aquest protocol té per objecte servir de guia a tot el
personal que freballa en els centres i serveis d'atencid a persones
majors de la Comunitat Valenciana, per a visibilitzar, abordar i
previndre qualsevol mena de discriminacidé o maltractament per
rad de llibertat i diversitat afectivosexual, identitat i/o expressid de
genere de les persones usudries d'aquesta mena de centres i
serveis i evitar la revictimitzacio institucional.

L'article 36 de la Llei 8/2017, integral de reconeixement del
dret a la identitat i I'expressid de genere a la Comunitat
Valenciana, estableix que “les residencies de la tercera edat, tant
publiqgues com privades, han de garantir el dret a la no
discriminacié de persones d'acord amb la seua identitat o
expressido de genere, tant en la seua individualitat com en la seua
relacié sentimental”.

L'article 33 de la Llei 23/2018 d’igualtat de les persones LGTBI
recull expressament que “Els centres, serveis i programes de serveis
socials destinats a persones majors, fant publics com privats, han
de garantir el dret a la no discriminacié de persones d'acord amb
la seua orientacid sexual, identitat de genere, expressid de genere
i desenvolupament sexual o grup familiar, tant en la seua
individualitat com en la seua relacio afectiva”.

En virtut d’aquest mandat legal, I'Estrategia valenciana
LGTBI, dins de I'eix II, *Atencid i suport social”, proposa les mesures
de “Redlitzar un protocol d'atencid sobre la diversitat LGTBI en
centres, serveis i programes socials dirigits a persones majors”, qixi
com "Creacid¢ de confinguts de sensibilitzacid sobre la diversitat
LGTBI per a I'Us en recursos comunitaris dirigits a persones majors”.
Per a abordar les dues mesures, i en el marc d’aquesta estrategia,
es desenvolupa aquest protocol.
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2. JUSTIFICACIO

L'article 21 de la Carta dels Drets Fonamentals de la Unid
Europeaq, prohibeix tota discriminacié i, en particular, la que es
funda en: “sexe, raca, color, origens eétnics o socials,
caracteristiques genetiques, llengua, religid o conviccions,
opinions politiques o de qualsevol alfra classe, pertinenca a una
minoria nacional, patrimoni, naixement, discapacitat, edat o
orientacié sexual”. Es a dir, prohibeix la discriminacio i reconeix la
diversitat.

L'estigma social fa referencia a les actituds i creences que
condueixen les persones a rebufjar i evitar els qui perceben com
a diferents. Aquestes actituds estan basades en prejudicis:
opinions, en general d'indole negativa, que ens hem format sobre
alguna cosa o algu de manera anticipada i sense el coneixement
degut.

Els prejudicis impliquen actituds hostils cap a una persona
que és part d'un grup (per la seua raca, la seua orientacié sexual,
les seues creences religioses, etc.) a qui se li atribueixen les
mateixes qualitats negatives que se li atribueixen al grup pel simple
fet de pertanyer-hi. D'aquesta maneraq, la desinformacid, la falta
de comprensid i el rebuig de la poblacié sén la causa de I'estigma.
Caldria remarcar que la nocié d'estigma es refereix a les relacions
entre les persones més que als atributs reals que tinga un individu.

L'estigmatitzacio, a més d’augmentar el sofriment personal
i I'exclusio social, pot impedir I'accés a recursos i, fins i tof, fer que
la persona “no busque ajuda per por que I'efiqueten”. Pateixen
les consequencies d'aquesta “barrera invisible” formada per
prejudicis.

Segons I'informe “Maijors LGTBI, historia, lluita i memoria”, de
2019, de la Federacio Estatal de Lesbianes, Gais, Transsexuals i
Bisexuals, només un 4 % de majors LGTBI fa Us de recursos publics
socials, que se situa molt lluny del 46 % dels serveis de participacid
social per a la poblacid major general. En definitiva, la soledat i
I'aillament sén problemes recurrents que s'uneixen a la qUestié de
la discriminacié i |'acceptacid social. Aquests elements
s'evidencien en la percepcid de tracte inferior en els serveis socials
i/o sanitaris, o els baixos percentatges de persones que revelen als
seus metges i metgesses i/o serveis socials la seua condicié LGTBI.
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Per al collectiu LGTB, “dins del mateix collectiu també hi
ha discriminacid a les persones majors. Sens dubte, envellir
continua sent un desafiament, perd encara més evident per a
nosaltres. En moltes ocasions patim una doble discriminacid: per
edatigenere. | és cert que son moltes les persones lesbianes, gais,
transsexuals i bisexuals que quan envelleixen veuen refrenat
socialment el dret de viure la seua identitat i la seua sexualitat”.
Pérez, J. (COGAM). Expressen el seu temor a anar a residencies
per si pateixen un rebuig del collectiu de professionals o altres
persones residents. Aquest rebuig minaria la seua autoestima i
coartaria el seu projecte vital, fet que impediria el seu
desenvolupament integral.

En aquest context, resulta imprescindible sensibilitzar, en
materia de diversitat LGTBI, el personal dels centres i serveis de
persones majors que acompanya les persones usuaries a complir
el seu projecte vital, i dotar-lo d’eines per a previndre i/o abordar
qualsevol situacid de discriminacio per rad de llibertat i diversitat
afectivosexual, identitat sexual i/o expressid de genere de les
persones usuaries.

3. DEFINICIONS

ANDROCENTRISME. Visi6 del mén i de les coses, des del punt
de vista tedric i del coneixement, en que els homes sén el centre i
la mesura de tot, de manera que s’ocultai fa invisible tota la resta,
com ara les aportacions i contribucions de les dones a la societat.
Una visid androcentrica pressuposa que I'experiencia masculina
seria “la universal”, la principal, la referencia o representacié de la
humanitat, que obvia I'experiencia femenina.

ASEXUALITAT. Orientacié sexual d'una persona que no sent
atraccid erdtica cap a altres persones. Es pot relacionar
afectivament i romanticament. No implica necessariament no
tindre libido, no tindre relacions sexuals o no poder sentir excitacio.

BISEXUALITAT. Orientacid sexual d'una persona que sent
atraccid erotica i/o afectiva, per persones d'un genere diferent
del seu i del seu mateix genere, aixi com la capacitat de tindre
relacions afectives i sexuals amb elles. Aixd0 no implica que siga
amb la mateixa intensitat, al mateix temps, de la mateixa manera,
ni que senta atracciod per totes les persones del seu mateix genere
o d'un altre. Actualment es considera un terme paraigua que
engloba totfes les orientacions sexuals no bindries.
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EXPRESSIO DE GENERE. Es la manera en qué manifestem el
genere mitjancant el comportament i I'aparenca. L'expressid de
genere pot ser masculina, femenina, no bindria o qualsevol
combinacid de les tres. La nostra societat pren com a masculi un
determinat estereotip, i per femeni, un altre diferent. No ha de
coincidir necessariament amb el genere assignat en naixer. Si ho
fa, direm que té una expressié de genere normativa, i en cas que
no siga acceptada per la societat, direm que és no normativa. La
mesura en que s'accepte o no una expressid de genere dependra
de la valoracio subjectiva que es faca quan es compara amb els
rols de genere acceptats en un moment concret de la historia i en
un punt geografic determinat, i aixi adquirird I'objectiu de
masculina, femenina (o gradacions/combinacions de les dues).

GAIl. Home que sent atraccié emocional, fisica i sexual per
altres homes.

GENERE. Es el conjunt de caracteristiques socials i culturals
construides historicament que s’'atribueixen a les persones en
funcid del seu sexe biologic. Fa referencia a les conductesial que
s'espera d'aquestes, i és producte de la socialitzacié. El géenere
esta fortament influenciat per les expectatives socials i culturals
sobre com s'ha de pensar o actuar segons es pertanga a un sexe
o un alire. Es el que es coneix com a rols de génere, atés que ser
home o dona no només és un estat biologic, sind també social i
legal.

NO BINARIA. Persona amb una identitat de génere que se
sifua fora de la classificacio bindria home/dona. Les persones no
bindries pot ser que no s’identifiquen amb cap génere especific,
ni com a homes ni com a dones (agenere o de genere neutre),
pot ser que s'identifiquen amb els dos generes alhora o amb una
combinaci6 dels dos generes (bigenere), o pot ser que finguen
una identitat inclassificable o canviant segons el moment (de
genere fluid).

HETEROSEXUAL. Home o dona I'atraccio fisica, emocional i
sexual de la qual es dirigeix cap a persones d'un genere diferent
del seu.

HOMOSEXUAL. Persona que sent atraccid emocional, fisica
i sexual per persones de la seua mateixa identitat de genere.
Parlem de lesbianes i gais.
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IDENTITAT DE GENERE. Vivéncia interna i individual del
genere, tal com cada persona la sent, que es pot correspondre o
no amb el genere assignat en nadixer. Inclou la vivencia personal
del cos i alires expressions de génere com la vestimenta, la
manera de parlariles maneres.

INTERSEXUAL. Les persones intersexuals naixen amb
caracters sexuals fisics o bioldogics, com I'anatomia sexual, els
organs reproductius i els patrons hormonals © cromosomics que No
s'ajusten a la definicié tipica de mascle o femella. No té a veure
amb la identitat sexual, sind amb la morfologia.

LESBIANA. Dona que sent afraccié emocional, fisica i sexual
per altres dones.

ORIENTACIO SEXUAL. Per orientacié sexual entenem cap a
on es dirigeix el nostre desig i atraccio sexual, tant si la preferencia
afectiva o sexual és cap a persones amb la mateixa identitat
sexual o cap a una identitat sexual diferent. L'orientacid sexual pot
ser heterosexual, homosexual, bisexual, polisexual, pansexual,
asexual, etc.

QUEER. Teoria critica que fuig de les identitats estatiques
culturalment imposades, i s'entén que les persones transiten entre
els generes. La teoria queer se centra en la concepcid que la
identitat d'una persona no és fixa i no determina qui és; s'allunya
dels comportaments i les creences que estipula la societat sobre
com ha de ser un home o una dona. Ens convida a desafiar el
mon binari (femeni/masculi) en el qual vivim per a poder trencar
amb els esquemes i les normes

ROL DE GENERE. Es una construccié social, que es tfransmet
culturalment i defineix comportaments, actuacions irelacions, que
determina el que implica ser home o dona en la societat. Els rols
de genere en la societat defineixen com s’espera que actuem,
parlem, ens vestim, ens arreglem i ens comportem segons el nostre
sexe assignat quan naixem. Aquesta construccid social no dona
espai a altres visions més amplies de la persona. Com que és una
construccio social, varia segons cultures i moments historics.

“EIXIR DE L'’ARMARI". Expressid que s'utilitza de manera
informal per a identificar quan una persona LGTBI fa publica la
seua orientacié sexual i/o identitat de genere.

SEXE BIOLOGIC. Referéncia als cossos sexuats de les
persones; és a dir, a les caracteristiques biologiques (genetiques,
hormonals, anatomiques i fisiologiques) a partir de les quals les
persones es classifiquen com a mascles, femelles o intersexuals.
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TRANSSEXUAL. Persona la identitat de genere de la qual no
coincideix amb el genere assignat quan naix.

TRANSGENERE. Persona que no estd d’acord amb el génere
que se li va assignar en naixer. Ser fransgenere és diferent de
I'orientacié sexual. Les persones transgenere es poden identificar
com a heterosexuals, homosexuals, bisexuals o asexuals, o es
poden negar a etiquetar la seua orientacid sexual.

TRANS. La forma trans, reduccidé de fransgenere, es tendeix
a utilitzar com a denominacié preferent dins de I'ambit LGTBI, atés
gue es considera més neutra i inclusiva.

“TRANSITAR” O PROCES DE TRANSICIO SOCIAL. Fa referéncia
al procés personal i Unic d’autoafirmacié de la identitat de genere
propia, que persegueix I'adaptacié progressiva cap a aquesta
identitat sentida i viscuda. Correspon a cada persona decidir en
quin moment inicia aquest procés.

TRANSVESTIT. Persona que, tenint present les normes
socioculturals establides, es vist i comporta de manera diferent de
la que s'atribueix al seu sexe/genere. No és una cosa constant en
la seua vida i no té a veure amb la seua orientacié sexual i/o
identitat sexual.

4. MANIFESTACIONS DE LA DISCRIMINACIO

La discriminacid per orientacié sexual, identitat o expressio
de geénere és el tracte diferenciat, excloent o restrictiu, basat en
I'orientacié sexual, identitat o expressid de genere de les persones,
real o percebuda, que tinga com a objectiu o resultat anular o
menyscabar el reconeixement, gaudi o exercici de dretsillibertats
fonamentals de les persones en I'esfera politica, econdomica,
social i cultural.

Entre altres, es poden donar les manifestacions de
discriminacié seguents:

ARMARISME O “ENTRAR EN L’ARMARI". Aquesta paraula o
expressid fa referencia al fet que una persona que viu amb
normalitat la seua orientacié sexual, a causa de les circumstancies
del context en que viu, opta per amagar-se, renegar, ocultar-se i
adoptar la norma marcada com a “normal”: heterosexisme o
heteronormativitat. Es una actitud d’autoproteccio,
consequUencia de situacions de discriminacio.
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BIFOBIA. Aversié, odi, por, prejudici o discriminacié a la
bisexualitat i/o a les persones bisexuals

HETEROSEXISME (O HETERONORMATIVITAT). Pensament que
dona per fet, sense qUestionar-lo, que la norma que cal seguir €s
la marcada per I'heterosexualitat, €s a dir, totes les persones han
de ser heterosexuals. Aquesta situacid produeix el pensament que
tot el que no s'adapte a aquesta norma es considera “anormal i
diferent”, la qual cosa provoca accions de rebuig i discriminacio.

HOMOFOBIA. Es refereix al conjunt de conductes i actituds
(aversid, odi, por, prejudici i/o discriminacié) contra I'orientacid
sexual homosexual i/o les persones que s'identifiguen amb
aqguesta preferencia afectivosexual.

LESBOFOBIA. Discriminacié, conductes i actituds negatives
cap al lesbianisme i/o les persones lesbianes.

LGTBIFOBIA INTERIORITZADA. Terme genéric que fa
referéncia a la discriminacid, les conductes i actituds negatives
cap a les persones lesbianes, gais, bisexuals, franssexuals,
intersexuals, etc. Al seu torn, en funcié de les persones que sodn
objecte de la fobia, es pot parlar d’homofobia, lesbofobia, bifdbia
i fransfobia.

TRANSFOBIA. Discriminacié, conductes i actituds negatives
cap a la transsexualitat i/o les persones trans.

EDATISME. Terme per a referir-se als estereotips i prejudicis
que hi ha en relacid amb I'edat. Les investigacions suggereixen
que la discriminacié per motius d’edat pot ser, arq, fins i tot més
generdlitzada que el sexisme i elracisme, i t€ greus consequencies.
L'edatisme forma part de la nostra comprensié de I'envelliment,
les nostres relacions intergeneracionals, i perpetua conceptes
estereotipats de les persones majors, fet que limita la nostra
comprensio de la diversitat existent en la vellesa i es transforma en
una actitud comuna en les nostres relacions familiars, personals i
les nostres practiques professionals, amb conseqUéncies tant en
les persones majors com en la societat. Es important informar i
conscienciar sobre la discriminacié per motius d’edat o edatisme,
i les consegUencies que té tant per a les persones majors com per
a la societat en general.
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5. INDICADORS DE DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT PER RAO DE
LLIBERTAT | DIVERSITAT AFECTIVOSEXUAL, IDENTITAT SEXUAL 1/O
EXPRESSIO DE GENERE DE LES PERSONES USUARIES

Hi ha una serie d'indicadors o signes d’alarma que ens han
d'alertar de la possible situacié de discriminacié o maltractament.
La presencia reiterada d'un o alguns d'aquests, o I'aparicidé de
lesions, han d'alertar qualsevol professional del centre sobre
I'existencia de discriminacid o maltractament. Les categories
d'indicadors poden ser fisics, psicologics o emocionals,
conductuals o relatius a la vulneracié de drets, entre alfres. En el
document 1 "Registre d'indicadors d’'alerta de discriminacié o
maltractament per raons LGTBI” es mostra una serie d'indicadors
que podria revelar la preséencia de discriminacié o maltractament.
Entre els quals trobem:

o INDICADORS FiSICS. Danys fisics o malaltia en la persona, o que la
sifue en greu risc de patir-la, causat per accions no accidentals o
inaccions.

e INDICADORS PSICOLOGICS. Perjudici en I'estabilitat de la salut
mental i/o autoestima de la persona, per una hostilitat verbal o no
verbal reiterada.

o INDICADORS CONDUCTUALS. Conductes o comportaments
vinculats a vivéencies de situacions estressants o fraumatiques.

e VULNERACIO DE DRETS. Accié, omissié o tracte negligent, no
accidental, que priva la persona dels seus drefs i el seu benestar,
gue amenaca o interfereix en la seua vida didria i/o qualitat de
vida.

6. PRINCIPIS D’ACTUACIO

Les actuacions que es desenvolupen hauran de tindre en
compte els principis bdsics seglents:

a) Proteccié de la intimitat i proteccid6 de dades. La
proteccid de la intimitat és una premissa bdsica a [I'hora
d'implementar qualsevol actuacio.

b) Orientacié individualitzada. Davant de la sospita o
certesa de I'existencia d'un cas de discriminacid o maltfractament
per rad de llibertat i diversitat afectivosexual, identitat sexual i/o
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expressi6 de génere de les persones usudries, es fard una
intervenci¢ individualitzada adaptada a les circumstancies
personals i socials de cada persona usuaria.

c) Escolta activa. Es important empatitzar i no jutjar ni
qguUestionar els comentaris o les opinions.

d) Respecte a l'autodeterminacié de la persona. Es
fonamental, abans d’iniciar qualsevol actuacio, tindre en compte
la motivacio, els desitjos i les expectatives de la victima o de les
persones curadores o prestadores de suports d'aquesta.

e) Proactivitat, implicacié i coliaboracié. Participacié
activa, compromesa i responsable del personal, en la prevencid i
deteccié de possibles casos no declarats de discriminacié o
maltractament per rad de llibertat i diversitat afectivosexual,
identitat sexual i/o expressid de genere de les persones usudries.

f) Coordinacié. Atés que caldrd la intervencié de diverses
unitats i/o centres de freball, es posaran en marxa tots els
mecanismes necessaris per a assegurar-ne la coordinacio. Tot aixo
amb la finalitat d’evitar que la persona usuadria haja de contar en
diverses ocasions la seua vivencia o que puga patir altres efectes
derivats de la revictimitzacié o victimitzacié secundaria.

g) Garantia de drets. Les persones que participen en la
deteccid i prevencio de la discriminacié o el maliractament per
raé de llibertat i diversitat afectivosexual, identitat sexual i/o
expressié de genere de les persones usudries, siguen professionals,
usuaries o externes, no podran patir greuges derivats de la seua
participacio en el procés.

h) Seguiment. Es fara un seguiment individualitzat i continuat
per a I'atencio integral de la persona.

7. MODEL D’INTERVENCIO

El marc de totes les accions que s'implementaran serd el
respecte als drets humans i I'atencié a la igualtat en la diversitaft, i
es considerara la dimensio afectivosexual, la identitat de genere i
I'orientacié sexual un aspecte més de la diversitat humana.

Atesa la nostra responsabilitat per vetlar perque aquesta
diversitat siga respectada i protegida, proposem les mesures
d'atencidiintervencié seglents en els centresiserveis de persones
majors a la Comunitat Valenciana:
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7.1. ACTUACIONS DE SENSIBILITZZACIO | PREVENCIO DE LA
DISCRIMINACIO LGTBI | EL MALTRACTAMENT

Aqguestes mesures recullen les actuacions necessdries per a
la prevencid, deteccid i erradicacié d’actituds i practiques que
manifesten prejudicis sexistes o discriminacid o maltractament
basada en prejudicis negatius sobre la identitat de genere, els
sexes biologics no binaris o I'orientacio sexual:

e Actuacions de sensibilitzacio, formacié i adequacié per a la
inclusid de la diversitat sexual i de genere dirigides tant a les
persones treballadores com a les usudries del centre o servei, en
coherencia amb el model d'atencié centrat en la persona.

e Formaciod del personal dels recursos d’atencidé a persones majors,
dirigida aI’atencié de les necessitats biopsicosocials diferenciades
de les persones majors LGTBI, tant de manera inicial, de formacio
continuai/o de reciclatge, a fi d’oferir serveis de qualitat i constituir
entorns segurs per a les persones majors LGTBI. Per a fer-ho, és
fonamental que el personal:

o Conega i diferencie els conceptes que fan referencia a la
diversitat afectivosexual, les identitats sexuals i/o expressions de
genere existents, des del prisma dels drets i les llibertats que tenim
les persones, i normalitze aquesta realitat en els recursos d’atencid
a majors.

> Aborde i idenftifique les necessitats sanitaries i psicosocials, amb
especial atencid a les persones trans i intersexuals.

» Treballe les diverses situacions discriminatories que poden patir les
persones majors LGTBI.

e Incorporacié d’'aquesta tematica als programes d’'atencid social
individual i grupal crientats a millorar la convivencia del centre o
servei. Programar alguna activitat socioeducativa o comunitaria
en que es treballe la diversitat afectivosexual, identitat sexual i/o
expressié de genere, i la no discriminacio, sense descartar que en
qualsevol moment, al llarg de I'estada de la persona en el centre
o servei, quan sorgisca el tema, pot ser un bon moment per a
reafirmar aquesta idea.

e Foment de la tolerancia, I'acceptacio de la diversitat i la resolucid
de conflictes de manera pacifica.

e Evitar la realitzacié d’'activitats diferenciades per generes. Si es
produeix en algun cas aquesta diferenciacio, el personal del
centre o servei findrad en consideracié el genere amb que la
persona usudria se sent identificada.

e Celebracié de diverses dates commemoratives que, de manera
simbolica, recullen aspectes diferents de la lluita pel
reconeixement dels drets de les persones LGBTI.
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e Recordar la importancia de la confidencialitat a les persones
treballadores del centre o servei.

e Evitar comentaris, conductes i actituds LGBTIQfobiques en el
cenfre o servei.

7.2. ACOLLIMENT

Aspectes que cal tindre en compte en el moment de
I'acolliment:

e Enla fase d'ingrés, acolliment i adaptacio inicial de qualsevol
persona al centre, resulta d’'especial importancia I'entrevista
d'acoliment, en la qual s’ha d'informar i sensibilitzar de
manera preventiva sobre la diversitat afectivosexual, identitat
sexual i/o expressid6 de genere. Evitar la presumpcio
d'heterosexualitat. A més, s’han de recollir inquietuds i
necessitatfs, aixi com dades d'interés especial del nou ingrés,
de cara a detectar les necessitats i poder establir els suports
psicologics/assistencials que puguen resultar necessaris.

e En tof moment, s’ha d'informar i consultar la persona usudria, i
tindre en compte el que opina la persona involucrada i de
quina manera se sentird més comoda i salvaguardada.

e Garantir un clima de seguretat, de manera que la persona
s'inftegre  en espais lliures d’'assefjament, agressi® o
discriminacié per qualsevol motiu i, per tant, per identitat o
expressid de genere divergent, per un desenvolupament
sexual diferent o per la seua orientacid sexual.

e Adequar la documentacié administrativa d’exposicié publica
i la que es puga dirigir a les persones usudries (formularis, llistes,
etiquetatges, efc.) i ha de figurar en aquesta documentacio el
nom que trien i evitar que aquest nom aparega de manera
diferent.

e Si hi ha installacions en el centfre segregades per sexe o
genere, com els lavabos, els vestuaris, les habitacions, s’ha de
garantir a les persones usudries I'accés i Us de les instal lacions
corresponents a la seua identitat sexual o de génere.

e Tindre una atencid especial en [I'organitzacié de les
habitacions compartides, de manera que aixo afavorisca la
inclusio de la persona nova.

e Crear un clima de confianca i seguretat de manera que
s'afavorisquen xarxes de suport amb la resta de les persones
usuaries del centre.
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e Transmeftre la importancia de I'Us del llenguatge inclusiu i no
sexista que represente totes les persones.

e Respectar (i s’"ha de fer respectar) la imatge fisica de les
persones, aixi com I'eleccid lliure de la seua indumentdria.

e |'adopcid d'aquestes mesures en cap cas ha d'estar
condicionada a I'exhibicié prévia d'un informe medic o
psicologic.

e Es pot solficitar la intervencid, I'assessorament o la formacié a
ORIENTA, I'oficina integral LGTBI de la Generalitat Valenciana,
que ofereix servei d'assessorament i suport a persones que
pertanyen al coldectiu LGTBI, aixi com la informacio i
I'assessorament als professionals i les administracions publiques
que ho requerisquen.

Tel. 200 101 015

e Adaptar el reglament de regim interior, de manera que, en
I'apartat de drets de les persones usudries, s'explicite el dret de
no ser discriminades per rad d'identitat sexual, expressié de
genere i/o orientacié sexual, i es recullen les mesures que s’han
d'aplicar en cas que una persona usuadria duga a ferme algun
acte que supose una discriminacié i/o un maltractament per
raons d'identitat sexual, expressic de genere i/o orientacio
sexual.

7.3. PROTOCOL D’ACTUACIO DAVANT DE SOSPITA/COMUNICACIO
DE DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT PER RAO DE LLIBERTAT |
DIVERSITAT AFECTIVOSEXUAL, IDENTITAT SEXUAL 1/O EXPRESSIO DE
GENERE DE LES PERSONES USUARIES D'AQUESTA MENA DE CENTRES |
SERVEIS.

Davant d'aquesta situacié s’han de findre en compte les
actuacions que es duran a terme, segons el fluxogramai i les fitxes
descriptives, en cada fase del procés, aixi com els models
facilitats.

FASES

1. DETECCIO

- Comunicacié directa mitjancant una revelacié, queixa o
denuUncia de la persona afectada per la discriminacié o el
maltractament.
La revelacio, queixa o denUncia per part de la persona usuaria és
I'indicador més sensible i especific, perd no sempre esta present,
per la qual cosa sovint haurem de partir d'indicadors de sospita, a
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partir dels quals confirmarem o no I'existencia de discriminacié o
maltractament.

Sospita de la discriminacié i/ o el maltractament de les persones
professionals del centre o servei, d'altres persones usudries o
familiars.

Quan hi ha una sospita de discriminacié o maltractament per rad
de llibertat i diversitat afectivosexual, identitat sexual i/o expressid
de genere de les persones usudries, s'ha de comunicar a la
direccio del centre, que en comprovard la veracitat i prendrd les
mesures adequades. També es pot posar en coneixement del
servei d’'inspeccid, de la direccidé territorial competent de la
provincia, o de la Direccidé General de Persones Majors.

Certesa de la discriminacio o el maltractament.

Si es dedueix que hi ha certesa de la discriminacid o el
malfractament s’han de valorar, entre altres circumstancies, el risc
potencialila immediatesaq, i establir un pla d'actuacid per a evitar
meés riscos per a la persona usudria.

Algunes agressions poden requerir ser assistides en un hospital i de
manera urgent, ja que poden requerir tractaments medics i/o
quirdrgics propis d'atencidé especialitzada.

ANALISI/VALORACIO INICIAL DE LA SITUACIO DE DISCRIMINACIO O
MALTRACTAMENT, O DE LA GRAVETAT/RISC

Valorar sempre les queixes sobre la discriminacié o el
malfractament que ha patit la persona usudria, encara que estiga
afectada de deterioracid cognitiva.

Entrevistar en privat la possible victima de discriminacié i valorar
I'existencia d'indicadors, aqixi com les possibles persones
responsables d'aguesta mena de discriminacio.

Adoptar davant de la persona responsable de la discriminacid
una actitud professional que evite posar en perill la victima.
Valorar la gravetat de la situacid i el risc per a la victima.

Anotar la sospita de discriminacié en la historia clinica o social i
deixar constancia de les lesions o dels fets coneguts de la manera
més descriptiva possible.

Informar la persona de les accions que ha d'exercir en el pla
medic, social i judicial, aixi com dels recursos existents.

Si és el cas, informar la familia o persona curadora o prestadora
de suports de les accions que ha d’'exercir en el cas que la persona
es frobe afectada de deterioracié cognitiva.



N\

GENERALITAT SISTEMA PUBLIC
VALENCIANA SERVEIS SOCIALS

Vicepresidéencia i Conselleria
d’lgualtat i Politiques Inclusives

Fer el seguiment de les possibles victimes de discriminacié LGTBI,
especialment en els casos de reincidencia, encara que la situacio
no s'haja confirmat.

INTERVENCIO

Disseny i elaboracié d'un pla d'actuacié que ha de contindre,
almenys:

Mesures per a la proteccid i seguretat de la victima, sempre
atenent les seues circumstancies personals (edat, grau i fipus de
discapacitat o dependencia...).

Mesures de suport i acompanyament. Es tfracta de prestar-li tota
I'assistencia necessaria perque se senta protegida i puga tornar a
la seua rutina habitual com més prompte millor.

Si és el cas, es podrad acompanyar la persona a presentar la
denuncia davant del jutjat de gudrdia, la Policia i, si €s necessari,
posar-ho en coneixement del Ministeri Fiscal, juntament amb
I'informe de les actuacions que s’han dut a terme elaborat pel
centre.

Es donard coneixement de tot aixd a la direccid territorial
corresponent.

De totes les actuacions dutes a terme, s’ha d’emetre un informe
detallat de manera que puga servir com a prova i justificacié de
la possible denincia que s’ha de presentar, en cas que siga
necessari.

4. SEGUIMENT | CONTROL

La direccié del centre o servei sera responsable del seguiment
i control de I'aplicacidé de les mesures acordades en el pla
d’intervencid. Per a fer-ho, ha de mantindre un contacte periodic
amb la persona major objecte de la discriminacid o el
maliractament, ila persona discriminatoria durant I'any seguent a
la finalitzacié del procediment, sempre que aquest romanga en el
mateix servei.

Serd la seua comesa verificar I'efectivitat i aplicacié correcta
de les mesures acordades i/o adoptades. Igualment, ha de
detectar I'eficacia de les mesures amb I'objectiv d’avaluar-ne
I'actuacié i corregir les fallades observades.

Transcorregut un any sense incidéncies en el cas, s'ha
d’emetre un informe final quan es done per tancada la situacid
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denunciada, en el qual es detalle tot el procediment que s'ha
seguit, les mesures adoptades i els resultats reeixits, i incorporar-lo
al pla personalitzat d'intervencié social.

% FITXES DESCRIPTIVES

ANALISI/VALORACIO INICIAL
VALORACIO DEL RISC

Objectius Reconéixer, identificar i visudlitzar la discriminacid o el
maltractament per rad de llibertat i diversitat afectivosexual,
identitat sexual i/o expressid de genere

Actuacions | ¢ Comunicacio a la direccié del centre.

prioritaries | ¢ Determinacié d'una persona professional del centre o servei
per a la valoracid inicial.

e Entrevista amb la persona que ha patit la discriminacio.

e Valoracid de la capacitat cognitiva i la situacid de
dependencia.

e Enfrevista amb diversos professionals del centre.

e Enfrevista amb la presumpta persona o les presumptes

persones responsables de la discriminacié o el

maltractament.

Registre d’indicadors d'alerta

Coordinacié amb altres professionals del centre.

Valoracio i determinacid inicial del risc.

Diagnostic i prondstic de la situacio.

Contacte amb I'entorn familiar o la xarxa de suport social de

la persona discriminada o maltractada.

Possibles e Registre d'indicadors d'alerta (document 1).

recursos e QUestionaris de valoracié cognitiva.

qgue s’Than | e QuUestionari tipus davant de sospita (model 2).

d’utilitzar e Servei d'assessorament ORIENTA (200 101 015).
e Informes d'alfres serveis (medics, socials...).
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INTERVENCIO SENSE RISC IMMEDIAT

Objectius Eliminar i reduir el procés o les conseqiencies de la situacioé de
discriminacié o maltractament, aixi com minimitzar les sequeles i
els sofriments causats.

Actuacions | ¢  Garanfir la seguretat de la persona que ha patit la

prioritaries discriminacio i/o el maliractament.

e Proporcionar I'assistencia inicial necessaria (contencid
emocional, atencio psicologica, cures basiques sanitaries...).

e Informar la victima i I'entorn familiar, si és el cas, sobre els
processos, els recursos i les actuacions que s'han de
desenvolupar.

e Comunicar a la Fiscalia, si cal, I'existencia de circumstancies
que podrien requerir la possible provisid de mesures de suport
i, si és el cas, de mesures cautelars.

e Coordinaci® amb alires drees d'atencid per a la
implementacio i el seguiment del pla d'intervencio.

e Adopcid de mesures preventives (mediacio, infervencid amb
la persona responsable de la discriminacio, actuacions de
sensibilitzacid, actuacions per a millorar la convivencia...).

e Informar els familiars de les mesures adoptades, si és el cas.

Possibles Entrevistes.

recursos e Comunicacid d’existencia de circumstancies que podrien

que s’han requerir la possible provisid de mesures de suport, isi és el cas,

d'utilitzar de mesures cautelars (document 2).

Comunicacié a la Fiscalia de Delictes d’Odi (document 3).
Ompliment de I'informe de remissié (document 4).
Altres informes.
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INTERVENCIO DAVANT D'UN RISC POTENCIAL

Objectius Proporcionar la intervencié immediata quan hi haja una situacié
de risc potencial. La intervencio i actuaciod professional han
d'estar encaminades al cessament de la situacié de
discriminacid i procurar la separacid de la persona que pateix la
discriminacié o el maltractament de la persona presumpta
responsable d'aquesta

Actuacions | ¢ Localitzar una xarxa de suport (familiar o social).

prioritaries | ¢ Contactar amb els serveis sanitaris d'urgéncia, si és el cas.

e Proporcionar I'assistencia necessaria (contencié emocional,
atencio psicologica, cures basiques sanitdries...).

e Valorarla necessitat immediata d'adoptar mesures cautelars
per a la proteccid de la victima potencial.

e Enelcasque una persona que treballa en algun dels recursos
d'atencid a persones majors siga la causant de la
discriminacidé, s'"ha de proposar I'obertura d'un expedient
disciplinari, i sera la mateixa gerencia o direccid del centre la
qgue adopte les mesures, en funcid de les disposicions legals
o el conveni collectiu aplicable.

e Valoracié del possible tfrasllat de centre residencial de Ia
presumpta persona responsable de la discriminacié o el
maltractament.

e Comunicacio a la Fiscalia de Delictes d'Odli.

e Comunicar a la Fiscalia, si és el cas, l'existencia de
circumstancies que podrien requerir la possible provisid de
mesures de suport i, si és el cas, de mesures cautelars.

e Informar els familiars de les mesures adoptades, si és el cas.

Possibles e Enfrevistes.

recursos e Comunicacié a la Fiscalia de Delictes d’Odii.

gue s’Than | e Informe de comunicacid i informe medic o part de lesions, si

d’utilitzar és el cas.

e Oficines d'atencid a les victimes del delicte.

0
0'0

FLUXOGRAMA (VEGEU ANNEX I)
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8. ANNEXOS, MODELS | DOCUMENTS

MODEL 1: RECOLLIDA INICIAL D’I[\lFORMACI() DAVANT DE COMUNICA,CI(’) D’'UN
SUPOSAT CAS DE DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT PER ORIENTACIO SEXUAL,
IDENTITAT O EXPRESSIO DE GENERE

DADES DEL CENTRE

CENTRE:

DIRECCIO:

TELEFON:

PROFESSIONAL
AUTOR DE
L'INFORME:

DATA:

DADES D’IDENTIFICACIO DE LA PERSONA MAJOR QUE ES OBJECTE DE
DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT

NOM:

COGNOMS:

DNI:

DATA DE
NAIXEMENT:

DOMICILI:

GRAU DE
DEPENDENCIA:

NUM. EXP.
DEPENDENCIA:

ORIGEN DE LA SOL-LICITUD

Persona afectada Familia

Professionals del centre Altres:
Usuaris del centre

BREU DESCRIPCIO DELS FETS

ALTRES DADES D’INTERES
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MODEL 2. ENTREVISTA: QUESTIONARI TIPUS DAVANT DE SOSPITA EN
RESIDENCIES

e Hem de procurar fransmetre que el fet de parlar de la situacio té la
finalitat d'esclarir el que estd succeint per aimplicar-nos activament
en la solucio.

e Hem d'esbrinarsirealment s'estd donant la situacidé de discriminacid
o maltractament, o sirespon a alfres circumstancies.

e Mais’han de fer judicis de valor.

e Amb caracter general, s’Tha de comencar amb preguntes més
generals per a anar cap a guestions més concretes. En el cas de
persones amb deterioracié cognitiva o discapacitat, s'ha de
valorar cadascuna d’aqguestes preguntes en funcié del tipus i grau
de deterioracio i discapacitat que presenten:

Esta satisfet/a amb la seua vida? (Estas content/a? En cas de
deterioracio)

Es troba bé al centre?

Creu que ha sigut una bona decisié vindre aci?

Preferiria estar en un altre lloc?

Troba alguna cosa a faltar al centre: alguna activitat, alguna
cosa que liinteresse, etc.?

Pot fer tfranquil lament les activitats del centre que li abelleixen?
Li agradaria veure més la seua familia?

Hi ha alguna cosa que li preocupa o li causa tristesa?

Es porta bé amb la resta de persones usudries del centre?
Discuteix habitualment amb algu?

En el cas de sospites de lesions fisiques:

Aqguesta lesid sol aparéixer quan es rep una espenta, un colp, un
tall, una punyada, és aixo el que li ha passate
Algu ufilitza la forca amb vosté?

20
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SERVEIS SOCIALS

DOCUMENT 1. REGISTRE D'INDICADORS D’ALERTA DE DISCRIMINACIO O

MALTRACTAMENT PER RAONS LGTBI

INDICADOR D’ALERTA

Observat

| Manifestat

INDICADORS FIiSICS

Caigudes reiterades.

Cremades.

Ferides i contusions en diverses parts del cos.

Fractures o luxacions recurrents.

Lesions de dificil explicacié o contradiccions sobre la causa que les

va produir.

Arraps.

Perdua traumadtica del cabell.

Trencament d'ungles.

Justificacié de lesions o disminucid d'importancia d'aguestes.

INDICADORS PSICOLOGICS

Autovaloracié baixa o negativa.

Agitacié, ira.

Angoixa, por, actitud temorosa.

Evitacio.

Ansietat.

Apadatia, passivitat.

Pérdua d'apetit.

Trastorns del son.

Negacid, actituds contradictories o ambivalents.

Confusié o desorientacié sense que hi haja una deterioracié
cognitiva.

Dificultats relacionades amb la capacitat de presa de decisions.

Falta de capacitat de resposta, resignacid, ambiguitat.

Vacillacid per a parlar obertament.

Depressio.

Cerca constant d’aprovacié en tercers.

INDICADORS CONDUCTUALS

Intent de suicidi.

Autolesions.

Alllament. Falta de relacid amb el seu entorn.

Tics.

Canvis no explicats en la conducta.

VULNERACIO DE DRETS.

Amenaces.

Exclusid.

Falta de respecte a la llibertat i integritat moral.

Tracte discriminatori o desconsiderat.

Insults de perfil homofobic, humiliacions.

ALTRES INDICADORS

Queixes de les persones usudries.

Informes del personal d'atencid directa.

Comunicats de les families i persones acostades.

Declaracions contradictories, histories inversemblants.

Altres:

21
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DOCUMENT 2. COMUNICACIO SOBRE LA POSSIBLE PROVISIO DE
MESURES DE SUPORT A LES PERSONES AMB DISCAPACITAT

JUTJAT DE 1A INSTANCIA

,de/d’ de

De conformitat amb I'article 757.2 de la Llei d’enjudiciament civil, es posa
en coneixement I'existencia de circumstancies que podrien requerir la possible
provisi®6 de mesures de suport a les persones amb discapacitat de
Sr./Sra. , amb la finalitat

de determinar la seua capacitat, I'abast dels suports i les salvaguardes que

requereix, aixi com les mesures cautelars pertinents.

Que a aquest efecte s'adjunta:
Informe social

Informe medic

Document nacional d'identitat.
Certificat de naixement

Altres

Per la direccid o el freballador o la tfreballadora social del centre o servei

22
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DOCUMENT 3. COMUNICACIO A LA FISCALIA DE DELICTES D'ODI
SOBRE UNA POSSIBLE DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT PER RAO
DE LLIBERTAT | DIVERSITAT AFECTIVOSEXUAL, IDENTITAT SEXUAL 1/O
EXPRESSIO DE GENERE

FISCALIA

,de/d’ de

De conformitat amb I'article 773.2 i 262 de la Llei d’enjudicioment
criminal, es posa en coneixement I'existencia d'una possible situacid de
discriminacié per rad de llibertat i diversitat afectivosexual, identitat sexual
i/o expressio de genere del Sr./

Sra. , amb la finalitat de

procedir amb les actuacions pertinents i, si €s el cas, es dispose de les

mesures cautelars oportunes.

Que a aquest efecte s’adjunta:

Informe del cas

Informe medic/part de lesions
Document nacional d’'identitat
Altres

Per la direccid o el freballador o la tfreballadora social del centre o servei

23
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DOCUMENT 4. INFORME SOBRE DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT LGTBI

A. DADES DEL CENTRE

CENTRE:

DIRECCIO:

TELEFON:

PROFESSIONAL
AUTOR DE
L'INFORME:

DATA:

B. DADES D’'IDENTIFICACIO DE LA PERSONA MAJOR QUE ES OBJECTE DE
DISCRIMINACIO O MALTRACTAMENT

NOM:

COGNOMS:

DNI:

DATA DE

NAIXEMENT:

DOMICILI:

GRAU DE

DEPENDENCIA:

NUM. EXP.

DEPENDENCIA:

C. TIPUS D'INDICADORS D’ALERTA DETECTATS

Observats Manifestats

Fisics

Psicologics

Conductuals

Vulneracié de

drets

D. MANIFEST DE LA DISCRIMINACIO

Verbals: Insults
Malnoms
Amenaces
Xantatges
Coaccions
Burles
Altres

Fisics: Descripcio:
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Socials: Rebuig
Alllament
Humiliacid
Ridiculitzacid
Exclusid
Altres

E. DADES DE LA PRESUMPTA PERSONA RESPONSABLE DE LA DISCRIMINACIO O

EL MALTRACTAMENT

Nom:

Data de naixement:

Data d’ingrés en el centre:

Dades de contacte:

F. XARXA DE SUPORT (familia, amistat...)

Es desconeix si 1€ xarxa de suport

Nom i cognoms Relacio/ Domicili
parentiu

Telefon

G. DESCRIPCIO DEL PROCES D'INTERVENCIO

F1. Deteccid/verificacié del maltractament (qui, com, antecedents...)

25
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F2. Actuacions dutes a terme

H. VALORACIO DE LA SITUACIO

I. INFORMACIO A LA PERSONA INTERESSADA

Ha sigut informada del contingut de I'informe i de la seua presentacio al
jutjat/Fiscalia:
Ha manifestat la seua conformitat

Ha manifestat la seua disconformitat

No ha sigut informada del contingut de I'informe i de la seua presentacio
al jutjat/Fiscalia (indicar motius):
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J. DOCUMENTACIO APORTADA

de/d’ de

Signatura:
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e Entrevista adaptada
amb la persona
major

e Observacio
d’indicadors

e Informar la familia

(si escau)

e Deixar constancia
en historia clinica /

social - i h

e Arxivament i
informe de

seguiment V

.............................

COMUNICACIO DIRECTA:

REVELACIO, QUEIXA O
DENUNCIA

SOSPITA:
- De professionals
- Persones usuaries
- Familiars
- Persones proximes

!

DIRECCIO DEL
CENTRE

!

ACTIVACIO DEL PROTOCOL

ASSIGNACIO PROFESSIONAL

LA PERSONA
- < MAJOR TE >
CAPACITAT?

!

CERTESA

VALORAR LA
GRAVETAT/
RISC

Si

ES CONFIRMA LA SOSPITA?

Entrevistes privades a les
persones implicades

Registre d’indicadors
poc1

Deixar constancia en
historia clinica / social
Informar la persona sobre
les accions a exercir i els
recursos existents
Informar la familia (si
escau)

y

Si

!

INFORMAR LA

DIRECCIO DEL CENTRE

SI ESCAU

POSAR EN CONEIXEMENT DE

DIRECCIO TERRITORIAL I/ O

DIRECCIO GENERAL DE
PERSONES MAJORS

!

VALORAR LA GRAVETAT/ RISC




INTERVENCIO SENSE

VALORAR LA GRAVETAT/ RISC

INTERVENCIO DAVANT

HI HARISC S| RISC POTENCIAL
POTENCIAL?
DISSENY | ELABORACIO D’UN PLA :
z 1
D’INTERVENCIO :
e Comunicar a
Comunicar a Fiscalia mesures 2y
Fiscalia de suport boC 2
mesures de + Denunciaa TE CAPACITAT PER
suport DOC 2 Fiscalia pocs. < NO H A DECIDIR?
Denuncia a e Mesures de
Fiscalia boc 3. proteccid
Mesures e Comunicat de
preventives lesions, si és
Elaborar procedent
informe DOC 4 o Elaborar
Informar informe DOC 4
I'entorn e Informar
familiar (si és I’entorn familiar
procedent) (siés 7
7 procedent)
v
ACCEPTA LA INTERVENCIO? Si

NO
RISC IMMEDIAT
|
:
|
|
wvr
TE CAPACITAT PER
A DECIDIR? 1 NO
v
Si

e Informar,
assessorar.

/ o social.

mesures
preventives.

o Elaboracié
informe poc 4.

e Contacte amb

e Suport psicologici

e Consensuar plade

I’entorn familiar
(si és procedent).

R

NO

) -

4

.

« Intervencio social i e Informar,
terapéutica assessorar.
«Seguiment. e Suport psicologic i
/ o social.
e Consensuar pla de
mesures de
________________________ proteccion.
i ! . s
! ACOMPANYAMENT A LA . « Elaboracion
i DENUNCIA : informe poc 4.
e e Comunicat de
1 lesions (si és
procedent).
Contact b
EXECUCIO PLA INFORMAR LA ¢ -ontacteamb
, I'entorn familiar
D’INTERVENCIO DIRECCIO
TERRITORIAL l
SE— — |
! Seguiment 12 mesos | ) ARXIVAMENT
R NS r




