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MARY-KATE WELLS:
Bienvenidos a todos. Esperaremos un momento mientras las personas continúan uniéndose.
Me encantaría saber quiénes nos acompañan hoy. Si lo desean, por favor escriban en el chat desde dónde se conectan.
Mientras las personas continúan ingresando, quiero darles la bienvenida a la sesión de hoy de Aprender y Compartir: Nuevo Enfoque – Derechos y Responsabilidades de los Consumidores.
La presentación de hoy es ofrecida por el Centro de Capacitación y Asistencia Técnica para la Vida Independiente (IL T&TA), disponible mediante un contrato con el Departamento de Salud y Servicios Humanos de los Estados Unidos.
El Centro es operado por el Instituto Rural para Comunidades Inclusivas de la Universidad de Montana.
Mi nombre es Mary-Kate Wells.
Soy la Directora de Programas del Consejo Nacional sobre Vida Independiente (National Council on Independent Living), asignada a este proyecto.
Uso los pronombres ella/suya.
Como breve descripción visual: soy una mujer blanca de alrededor de treinta años, con cabello rojizo y llevo una bufanda color rosa.
Siguiente diapositiva.

Información de organización y accesibilidad
Antes de comenzar, algunas indicaciones de organización y accesibilidad.
Hoy contamos con interpretación en ASL y con CART.
Para acceder a los intérpretes, hagan clic en el canal de interpretación ubicado en la barra de herramientas de Zoom.
Los intérpretes de ASL aparecerán destacados en pantalla.
También pueden fijarlos individualmente o acceder a ASL mediante el canal de interpretación.
Tenemos subtítulos disponibles tanto en inglés como en español.
· Para acceder a los subtítulos en inglés, hagan clic en el botón "CC" de la barra de herramientas de Zoom o utilicen el enlace que se compartirá en el chat. 
· Los subtítulos en español están disponibles únicamente mediante el enlace publicado en el chat. 
Si experimentan alguna dificultad durante la llamada, comuníquense con el Centro IL T&TA utilizando la función de chat.
Estaremos monitoreando el chat durante toda la sesión, así que no duden en escribir preguntas y comentarios.
Los leeremos en voz alta cuando sea apropiado.
Durante la sección de intercambio entre colegas, les pedimos que utilicen la función "Levantar la mano" o el chat.
También contamos con un cuadro de Preguntas y Respuestas (Q&A).
Cuando no estén hablando, por favor mantengan el micrófono en silencio.
Si participan por teléfono:
· Presionen *6 para activar o desactivar el micrófono. 
· Presionen *9 para levantar o bajar la mano. 
Por favor, indiquen su nombre antes de intervenir.
Eso ayuda a los intérpretes y también facilita la elaboración de la transcripción.
Al finalizar la sesión de hoy compartiremos un enlace para la evaluación en el chat.
Si hay otros temas que les gustaría que abordáramos en el futuro, les agradeceríamos que dedicaran unos minutos a completar la evaluación.
Siguiente diapositiva.

Agenda de hoy
La sesión de hoy se centrará en:
· Comprender el propósito y los componentes principales de los documentos sobre los derechos y responsabilidades de los consumidores. 
· Reconocer las funciones y responsabilidades tanto del personal como de los consumidores para mantener una relación respetuosa y responsable. 
· Demostrar cómo el personal y los consumidores pueden utilizar este documento para aclarar expectativas y mantener normas compartidas de conducta. 
Me complace ceder la palabra a nuestra expositora invitada, Kelsey Bell.
Siguiente diapositiva, por favor.
Kelsey dirigirá la presentación de hoy.
Voy a destacarte en pantalla, Kelsey, y comenzaremos de inmediato.

KELSEY BELL:
Gracias, Mary-Kate.
Hola a todos.
Mi nombre es Kelsey Bell.
Mis pronombres son ella/suya.
Soy la Directora Ejecutiva del Southwest Center for Independence.
En esta diapositiva aparece el logotipo de nuestra organización: "Southwest Center for Independence", con un sol poniéndose detrás de una cadena montañosa.
También aparece mi información de contacto, incluido mi correo electrónico.
Como descripción visual: soy una mujer blanca de alrededor de treinta años, con cabello corto, castaño y rizado.
Llevo una camisa color vino y gafas con montura moteada.
Siguiente diapositiva, por favor.

Un poco sobre nuestro centro
El Southwest Center for Independence está ubicado en el suroeste de Colorado, en la región conocida como Four Corners.
Prestamos servicios en cinco condados y contamos con aproximadamente 15 empleados en cualquier momento.
Además de los servicios básicos de Vida Independiente, administramos vales de vivienda, operamos un programa de transporte accesible y gestionamos un programa de Veteran Directed Care.
Esta diapositiva incluye una fotografía tomada la primavera pasada de muchos integrantes de nuestro equipo en el vestíbulo de nuestra oficina de Durango, Colorado, de pie frente a nuestra bandera del orgullo de la discapacidad.
Siguiente diapositiva.

Marco que sustenta los Derechos y Responsabilidades de los Consumidores
El propósito de la filosofía de Vida Independiente establecida en el Título VII (véase 45 CFR 1329.2) constituye la base de este tema.
Los derechos y responsabilidades de los consumidores establecen un marco para una interacción respetuosa y para definir expectativas coherentes con los principios de la Vida Independiente.
El documento de derechos y responsabilidades de los consumidores ayuda a orientar:
· El proceso de admisión y las conversaciones iniciales con los consumidores. 
· La manera en que se abordan la conducta y el comportamiento. 
· Las expectativas tanto de los consumidores como del personal. 
Siguiente diapositiva.
Estructura y propósito
El documento sobre los derechos y responsabilidades de los consumidores debe incluir varias secciones.
Derechos del consumidor
Esta sección puede incluir:
· Protección del acceso. 
· Confidencialidad. 
· No discriminación. 
· Adaptaciones razonables y la forma de solicitarlas. 

Responsabilidades del consumidor
Esta sección debe definir las expectativas relacionadas con:
· La participación. 
· La conducta respetuosa. 
· La colaboración en la prestación de los servicios. 
También pueden incluirse expectativas específicas de determinados programas que establezcan normas operativas y de seguridad.
Por ejemplo, nuestro programa de transporte incluye expectativas adicionales.
Es posible que su Centro tenga incorporaciones similares para programas específicos.
El documento también debe describir:
· La autoridad de la organización (mantener la seguridad y establecer límites). 
· Los procedimientos para la presentación de quejas, incluidos los procesos internos y las opciones externas, como el Programa de Asistencia al Cliente (Client Assistance Program – CAP) de su estado. 
Siguiente diapositiva.

Protecciones formales y constancia de conocimiento
El documento debe incluir las protecciones formales relacionadas con la presentación de quejas, como las protecciones contempladas en el Título VI, y describir el proceso para abordar situaciones de discriminación o violaciones de derechos civiles.
También debe incluir una constancia de conocimiento y aceptación, documentando que los derechos y responsabilidades han sido revisados y comprendidos.
En nuestro Centro:
· Los consumidores firman el documento durante el proceso de admisión. 
· Si los servicios continúan a largo plazo, vuelven a revisarlo y lo firman anualmente. 
Es importante destacar que este documento es mucho más que un simple trámite administrativo.
Este documento:
· Genera compromiso. 
· Fortalece la cultura organizacional. 
· Refuerza las relaciones de trabajo. 
· Sirve como una herramienta para abordar conflictos. 
Históricamente, en nuestro Centro tratábamos este documento como un requisito más que debía completarse durante la admisión.
No siempre se utilizaba de manera consistente ni como una herramienta práctica.
En ocasiones, las expectativas no estaban claramente definidas y su aplicación era inconsistente.
En los últimos años hemos revisado:
· Cómo utilizar el documento. 
· Qué lenguaje necesitaba actualizarse. 
· Cómo debía aplicarse en la práctica. 
Este ha sido un proceso continuo de aprendizaje.
Actualmente seguimos realizando modificaciones adicionales.
Si el documento que utilizan actualmente no está funcionando bien, pueden revisarlo y modificarlo.
Siempre es posible reflexionar y realizar actualizaciones.
Ese es uno de los principales mensajes que quiero destacar hoy.
Siguiente diapositiva.

Funciones y responsabilidades compartidas
Los derechos y responsabilidades de los consumidores fortalecen el control del consumidor al definir claramente las expectativas tanto para los consumidores como para el personal.
Para los consumidores, esto favorece:
· Una interacción respetuosa. 
· La participación en el establecimiento de objetivos. 
· El cumplimiento de las expectativas acordadas. 
Para el personal, la aplicación consistente del documento ayuda a:
· Mantener la seguridad. 
· Comunicar claramente las expectativas. 
· Cumplir los acuerdos establecidos. 
Las responsabilidades del liderazgo incluyen:
· Apoyar al personal de primera línea. 
· Proporcionar mecanismos para la escalación de situaciones. 
· Garantizar la imparcialidad en la toma de decisiones. 
Todo ello crea una responsabilidad compartida entre consumidores, personal y liderazgo, basada en la claridad, la consistencia y la responsabilidad mutua.
Siguiente diapositiva.

Cómo se ve esto en la práctica
Todo comienza durante el proceso de admisión y las primeras conversaciones.
Las expectativas deben revisarse y establecerse claramente desde el inicio.
Esto también incluye:
· La consulta con el liderazgo y con el equipo. 
· Procedimientos claros para la escalación de situaciones. 
· Que el personal sepa cuándo y cómo escalar una situación. 
· Que el liderazgo respalde adecuadamente al personal. 
Esto fortalece la confianza dentro de la organización y contribuye a crear un entorno seguro y productivo.
Los derechos y responsabilidades de los consumidores también pueden servir como punto de referencia cuando un comportamiento se vuelve problemático o poco claro.
Siguiente diapositiva.
Aclarar las expectativas en situaciones difíciles
Esta sección incluye:
· Mantener las normas compartidas de conducta. 
· Afrontar las situaciones que se encuentran en áreas grises. 
· Determinar el nivel de gravedad de una situación. 
· Identificar las respuestas apropiadas. 
Los Centros deben definir claramente cuáles son los aspectos no negociables, por ejemplo:
· Tolerancia cero frente al acoso. 
· Tolerancia cero frente a la violencia o las amenazas. 
El personal debe recibir capacitación periódica sobre:
· Cuándo involucrar al liderazgo. 
· Cómo responder de manera colaborativa como equipo. 
Esto favorece una gestión eficaz de las situaciones difíciles.
Siguiente diapositiva.

Reincorporación después de situaciones difíciles
Las situaciones difíciles son inevitables.
Cuando la participación de un consumidor se ve interrumpida, este documento proporciona una manera estructurada de:
· Restablecer las expectativas. 
· Determinar si los servicios pueden reanudarse de manera segura. 
La reincorporación puede incluir:
· Revisar lo que ocurrió. 
· Revisar nuevamente el documento de derechos y responsabilidades. 
· Aclarar qué será diferente de ahora en adelante. 
· Identificar los apoyos o adaptaciones que sean necesarios. 
· Restablecer los límites y las responsabilidades compartidas. 
La reincorporación no ocurre automáticamente.
Debe ser un proceso intencional y fundamentado en la seguridad, la claridad y los principios de la Vida Independiente.
En nuestro Centro, el objetivo nunca es suspender a una persona de los servicios.
Queremos prestar servicios a las personas.
Sin embargo, esos servicios deben proporcionarse de forma segura y en consonancia con la filosofía de Vida Independiente.
Recibirán un documento complementario con pautas y sugerencias para los procesos de reincorporación.
Siguiente diapositiva.

Revisión y actualizaciones continuas
El documento sobre los derechos y responsabilidades de los consumidores es un documento de trabajo.
Siempre puede actualizarse.
Al revisarlo, conviene preguntarse:
· ¿Proporciona orientación clara para afrontar situaciones difíciles? 
· ¿Las expectativas y los aspectos no negociables están claramente definidos? 
· ¿El personal sabe cuándo y cómo escalar una situación? 
· ¿Existe un proceso consistente para hacer una pausa y posteriormente reincorporar a la persona? 
· ¿Mantiene un equilibrio entre la seguridad y los principios de la Vida Independiente? 
Siguiente diapositiva.

MARY-KATE WELLS:
Habla Mary-Kate.
Muchas gracias, Kelsey.
Agradecemos que hayas establecido este marco de referencia y que hayas compartido la manera en que tu Centro implementa y aplica los derechos y responsabilidades de los consumidores, especialmente en situaciones difíciles.
Tenemos bastante tiempo para preguntas, desafíos o comentarios.
Voy a detener la grabación en este momento.
