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TÍTULO PRIMERO: DISPOSICIONES GENERALES DEL REGLAMENTO 
 
1.1. Denominación 
El presente reglamento regula el funcionamiento y organización del Servicio de 
Información y Orientación (S.I.O.) de APAMA (Asociación de Padres de Alumnos 
con Discapacidad de Alcobendas). 
 
Somos un centro de atención especializada que proporcionamos apoyo personal y 
social a personas adultas con discapacidad intelectual que posean un buen nivel 
de autonomía personal y que buscan facilitar el acceso a información clave sobre 
derechos, recursos, ayudas, y servicios disponibles para mejorar su calidad de vida 
y fomentar su inclusión en la sociedad. 
 
1.2. Objeto 
El objeto del Reglamento de Régimen Interno del S.I.O. es establecer las normas y 
pautas de funcionamiento del Servicio de Información y Orientación de APAMA, 
con el fin de asegurar una prestación eficaz y eficiente de servicios de información 
y orientación dirigidos a personas con discapacidad intelectual y sus familias, así 
como a cualquier persona que precise orientación en temas relacionados con la 
discapacidad y el desarrollo personal, social y laboral. 
 
Este Reglamento de Régimen Interior está conforme a las diferentes normas y 
leyes que también cumple: 
 

- Estatutos de la Asociación APAMA. 
- La Ley 11/2002 de Ordenación de la Actividad y Mejora de la Calidad en la 
Prestación de Servicios Sociales y sus normas de desarrollo. 
- Los Pliegos de Prescripciones Técnicas que rigen el Acuerdo Marco del 
servicio público de “Atención a personas con discapacidad”. 
- La carta de derechos de las personas con discapacidad promulgada en la 
Convención Internacional sobre los derechos de las personas con 
discapacidad (Nueva York 2006), ratificada por España en 2008. 
 
Tenemos muy presente la Misión, Visión y Valores de APAMA: 

• Nuestra Misión: 
Mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad o en situación 
de riesgo de padecerla y la de sus familias. 
Luchar y establecer marcos de acción adecuados para la plena integración 
social de estas personas, su reconocimiento moral y legal como ciudadanos 
y la concienciación del resto de la comunidad. 
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• Nuestra Visión: 
Trabajamos con la persona con discapacidad y sus familias, ofreciendo los 
apoyos necesarios para dar respuesta a sus necesidades e intereses 
personales y expectativas de futuro en las distintas etapas de su vida. 
Inmersos en un proceso de mejora y reciclaje continuo y trabajando para la 
plena integración, consideración social y comunitaria. 
 

• Nuestros Valores: 
 

Respeto a las personas con discapacidad y defensa de sus intereses. 
Calidad y Calidez en los servicios y apoyos que se ofrecen. 
Concienciación social de la igual de derechos. 
Trasparencia de la asociación. 
Apoyo y acogimiento para todas las personas con discapacidad y sus 
familias. 
 

1.3. Ámbito de aplicación. Destinatarios del servicio. 

El Servicio está destinado a personas con DI/D, familiares y profesionales que 

necesiten algún tipo de información y orientación sobre DI/D.

http://www.apama.es/
mailto:sio@apama.es
mailto:admon@apama.es


                                  
 
 
 
 

 
 

                                                                                                                        
 
 

Entidad declarada de Utilidad Pública 

Pablo Serrano, S/N – 28100 Alcobendas - Madrid 
Teléfono - 91 3402901  www.apama.es 

E-mail: sio@apama.es admon@apama.es  
 

TÍTULO SEGUNDO: ORGANIZACIÓN INTERNA 

 
2.1. Definición de Servicio de Información y Orientación 
El Servicio de Información y Orientación (S.I.O.) es un servicio especializado dentro 
de la Asociación APAMA, que tiene como misión proporcionar información, 
asesoramiento y apoyo a personas con discapacidad intelectual y del desarrollo, 
sus familias y otros miembros de la comunidad que necesiten orientación en el 
ámbito de la discapacidad. El S.I.O. se organiza como un recurso de referencia 
para canalizar las demandas informativas y facilitar el acceso a los recursos 
sociales, educativos, laborales y comunitarios. 
 
2.2. Filosofía de nuestro Servicio de Información y Orientación 
El S.I.O. se rige por los principios de respeto a la dignidad de las personas, 
igualdad de oportunidades, inclusión social y accesibilidad universal. Promueve la 
Planificación Centrada en la Persona (PCP) como base metodológica para 
garantizar que la atención se ajuste a las necesidades y aspiraciones de cada 
persona y su entorno familiar. 
 
2.3. Objetivos de nuestro Servicio de Información y Orientación 

- Informar y orientar a personas con DI/D, familiares, ciudadanos y 
profesionales a través del teléfono, email, redes sociales o de forma presencial 
sobre diferentes temas: recursos, programas de ocio, programas de respiro, 
vacaciones, formación, empleo, asesoramiento jurídico, prevención de riesgos 
laborales, comunicaciones, calidad, etc. 
- Formar a informadores y orientadores de las entidades de DI/D para mejorar 
la atención a las personas con DI/D. 
- Fortalecer la red de trabajadores informadores y orientadores especializada 
en DI/D. 
- Actualización de recursos para personas con DI/D y sus familiares. 
- Sesiones de trabajo de los grupos y las redes de trabajo de la Federación. 
- Visitas a entidades federadas y otros organismos. 

 
2.4. Responsabilidad de la Asociación APAMA en su Servicio de Información y 
Orientación 
 

APAMA, como entidad gestora del S.I.O., es responsable de asegurar la 
calidad y eficacia de los servicios prestados, garantizando que se desarrollen 
conforme a los principios de equidad, accesibilidad y confidencialidad. Asimismo, 
APAMA se compromete a actualizar la información de manera continua y a 
proporcionar una atención basada en los principios éticos y de responsabilidad 
social. 
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2.5. Horarios del Servicio de Información y Orientación APAMA 
El S.I.O. atenderá presta sus servicios de lunes a viernes en horario de 9:30 a 
13:30 excepto en periodos vacacionales, que no prestará servicio. Los usuarios 
podrán solicitar cita previa para garantizar una atención personalizada. 
 
2.6 Otros servicios complementarios de APAMA. 
 
Todos los servicios que APAMA presta van en relación a los Planes de Apoyos 
Individualizados. 
El conjunto de actividades o servicios está estructurada en las siguientes áreas y 
programas:  
1.  Área de Apoyo Personal y Social: Cuidado personal y habilitación para la vida 
diaria. 
2. Programa de prevención, detección y atención a situaciones de abuso o maltrato  
3. Programa de atención a la familia y/o personas allegadas 
4. Actividades de convivencia, deporte, ocio y tiempo libre y otros servicios. 
 

2.6.1. Programa de prevención, detección y atención a situaciones de abuso o 
maltrato. 
 
Estamos adheridos a la Red PREDEA de Prevención, Detección y Atención en 
situaciones de abuso a personas con discapacidad intelectual. 
 
Disponemos de un Plan de Centro de prevención, detección y atención, y los 
Agentes Clave formados para el desarrollo de sus funciones. 
 
En el compromiso de garantizar un trato digno y velar por el bienestar de nuestras 
personas usuarias, se han establecido formas de actuar dirigidas a la prevención, 
detección e intervención en situaciones de abuso o maltrato. 

 
2.7. Órganos de gobierno y personal del Centro 
2.7.1. Dirección del Centro 
La Dirección del S.I.O. será responsable de la gestión general del servicio, 
planificación de actividades, supervisión del personal y evaluación de resultados. 
Además, representará al S.I.O. en reuniones y actos institucionales y será la 
encargada de coordinarse con otras entidades y servicios para potenciar la red de 
apoyo. 
 
2.7.2. Equipo técnico 
El equipo técnico estará compuesto por profesionales especializados en orientación 
social, trabajo social y psicología. Tendrán la responsabilidad de llevar a cabo las 
intervenciones con las personas usuarias, planificar las actividades formativas y 
hacer seguimiento de los casos atendidos. 
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2.7.3. Personal del Centro 
El personal del S.I.O. incluye orientadores, trabajadores sociales, psicólogos, 
asesores legales y administrativos. Todos ellos estarán debidamente capacitados 
para atender las demandas y necesidades de los usuarios de manera eficiente y 
profesional. 
 
2.8. Metodología de intervención 
2.8.1. Plan General del Centro 
El Plan General del S.I.O. establece los objetivos anuales, las líneas de actuación 
prioritarias y las estrategias para su desarrollo, garantizando que el servicio 
responda a las necesidades de los usuarios y la comunidad. 
 
2.8.2. Programación por áreas o servicios 
Cada área o servicio del S.I.O. estará programado en función de las necesidades 
detectadas y se planificará en coordinación con las demás áreas para ofrecer una 
intervención integral. 
 
2.8.3. Programación individual 
Cada persona usuaria contará con un plan individualizado de intervención que será 
revisado periódicamente, garantizando su adaptación a la evolución de las 
necesidades y circunstancias de la persona y su familia. 
 
2.9. Información personal y protección de datos 
El S.I.O. garantiza la confidencialidad de los datos personales de los usuarios, 
conforme a la normativa vigente de protección de datos. Los datos serán recogidos, 
tratados y almacenados con el consentimiento de la persona interesada o su 
representante legal y se emplearán únicamente para los fines establecidos en el 
servicio. 
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TÍTULO TERCERO: LAS PERSONAS USUARIAS 
 
3.1. Características de las personas usuarias del S.I.O 
Podrán ser personas usuarias del S.I.O. aquellas personas con discapacidad 
intelectual y del desarrollo, sus familias y cualquier persona de la comunidad que 
necesite orientación e información sobre recursos y servicios relacionados con la 
discapacidad. 
 
3.2. Procedimiento de ingreso: designación de personas usuarias del S.I.O 
Las personas interesadas en acceder al S.I.O. podrán solicitar cita a través de los 
canales de contacto del Centro. Se les realizará una entrevista inicial para evaluar 
sus necesidades y definir el tipo de intervención más adecuado. 
 
 
TÍTULO CUARTO: DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS Y 
DE SUS REPRESENTANTES LEGALES 
 
4.1 Derechos y deberes de las personas usuarias, familiares y representantes 
legales 
Para facilitar el conocimiento de los derechos y deberes, se expondrán en el tablón 
de anuncios del Centro. 
Atendiendo a la ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales de la 
Comunidad de Madrid. Sus derechos son los siguientes: 
 
a) Recibir una información suficiente y veraz, en términos comprensibles, y 
universalmente accesible, sobre las prestaciones y los derechos públicos subjetivos 
comprendidos en el marco del sistema y sobre los requisitos necesarios para el 
acceso a ellos. 
 
b) Ser atendida de forma individualizada, en condiciones de igualdad y no 
discriminación, de manera que respete la dignidad personal, basada en la mutua 
consideración, tolerancia y colaboración. 
 
c) Tener asignado un profesional de referencia que asegure la coherencia y 
globalidad del proceso de atención y la libre elección del mismo, en los términos 
que se establezcan por vía reglamentaria, sin perjuicio de la intervención de otros 
profesionales conforme a la naturaleza de cada necesidad. 
 
d) Obtener una valoración inicial que permita articular un plan individualizado de 
intervención ajustado a sus necesidades y orientado a la promoción de su 
autonomía, inclusión social y calidad de vida y coordinado, cuando esté indicado, 
con otros sistemas de atención y promoción social como el sanitario, educativo, de 
empleo, de vivienda y aquellos otros que puedan confluir con la acción de los 
servicios sociales. 
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e) Participar en la toma de decisiones sobre el proceso de intervención social y 
elegir el tipo de medidas o recursos a aplicar, cuando sea posible en virtud del tipo 
de intervención realizada, entre las opciones presentadas por los profesionales que 
atienden su caso. 
 
f) Recibir, en su caso, el apoyo necesario en el ejercicio de su capacidad jurídica, 
de conformidad con el Código Civil. 
 
g) Disponer de una Historia Social Única, accesible de forma universal para el 
usuario, el profesional de referencia y aquellos cuya intervención se requiera para 
prestar una atención personalizada e integral. 
 
h) Obtener la garantía de confidencialidad respecto a la información que sea 
conocida por los servicios sociales en el proceso de evaluación, prestación de 
servicios y acompañamiento profesional y la protección de sus datos personales 
con arreglo a la legislación vigente. 
 
i) Acceder y cesar voluntariamente en la utilización de la prestación, en los términos 
legalmente establecidos, así como mantener su continuidad siempre que persistan 
las condiciones que originaron su concesión. En ningún caso podrá establecerse 
una intervención o ingreso en centro sin la voluntad del usuario y que suponga 
privación o restricción de la libertad individual salvo en los casos y con las formas 
previstas en la ley. 
 
j) Acceder a los cauces de información, sugerencia y queja que permitan el 
ejercicio efectivo y la defensa de sus derechos. 
 
k) Participar en los órganos de representación del Sistema Público de Servicios 
Sociales, directamente o a través de las asociaciones legalmente constituidas para 
la defensa de sus derechos, así como en aquellos órganos de participación que 
pudieran existir en el ámbito de actuación de la iniciativa privada, en la forma que 
se determine en el reglamento de su creación. 
 
l) Recibir la información necesaria para el cumplimiento de las funciones de 
participación en las que intervenga, bien sea a título individual o como 
representantes de entidades, de acuerdo con la legislación vigente. 
 
m) Obtener respuesta de las Administraciones públicas en el plazo legalmente 
establecido, en el ejercicio de los derechos contenidos en este artículo. 
 
2. En relación con la atención en los centros y los servicios de atención social del 
Sistema Público de Servicios Sociales, toda persona usuaria tendrá, además de los 
señalados en el número anterior, derecho a: 
 
a) Acceder a los centros o servicios en condiciones de igualdad y no 
discriminación. 
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b) Obtener un programa de intervención individual definido y realizado con la 
participación y el conocimiento del usuario. 
 
c) Preservar la intimidad personal y familiar. 
 
d) Participar en las actividades que se desarrollen en el centro o servicio. 
 
e) Conocer el reglamento de régimen interior, que garantizará sus derechos. 
 
f) Ingresar, permanecer en el centro y salir de él libremente mientras dure su 
estancia, con respeto a las normas de convivencia y funcionamiento establecidas, 
que no podrán afectar negativamente al desarrollo de su vida personal y social, sin 
perjuicio de lo dispuesto, cuando proceda, por la autoridad judicial respecto de las 
personas con discapacidad con medidas de apoyo para el ejercicio de su 
capacidad jurídica y menores de edad con medidas judiciales o de protección. 
 
g) No ser sometidas a restricción física o tratamiento farmacológico sin prescripción 
facultativa ni supervisión. 
 
Son obligaciones, las siguientes: 
a) Facilitar información veraz sobre sus circunstancias personales y familiares, 
sociales y económicas, cuando el conocimiento de estas sea indispensable para 
una adecuada intervención social y el otorgamiento de prestaciones, así como 
comunicar a la Administración las variaciones en las mismas. No existirá obligación 
de aportar información, datos o documentos que obren en poder de la 
Administración solicitante o que esta pueda obtener por los medios previstos 
legalmente. 
 
b) Respetar la dignidad y los derechos del resto de usuarios y profesionales de los 
centros y servicios, así como observar una conducta basada en el mutuo respeto, 
tolerancia y colaboración. 
 
c) Cumplir las normas, requisitos y procedimientos para el uso y disfrute de las 
prestaciones, centros y servicios sociales. 
 
d) Acudir a las entrevistas con los profesionales de los servicios sociales y 
comprometerse a participar de manera activa en las iniciativas orientadas a la 
autonomía personal, prevención de la dependencia, inserción social y mejora de la 
calidad de vida propuestas por ellos. 
 
e) Destinar las prestaciones recibidas a la finalidad para la que se conceden. 
 
f) Utilizar y cuidar de forma responsable las instalaciones de centros y servicios de 
atención social. 
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g) Contribuir a la financiación del coste del servicio, según la capacidad económica 
del usuario, cuando así se determine y en los términos establecidos por la 
normativa de aplicación. 
 
Las personas usuarias tienen derecho a recibir un trato digno y respetuoso, a 
participar en la toma de decisiones sobre su proceso de orientación, a la 
confidencialidad de sus datos y a expresar sus opiniones y sugerencias. Asimismo, 
deberán cumplir con las normas del servicio, respetar a los demás usuarios y al 
personal, y colaborar con el proceso de intervención. 
 
4.2. Normativa de convivencia 
La normativa de convivencia tiene como objetivo garantizar un entorno respetuoso 
y seguro para todos los usuarios. La falta de cumplimiento de estas normas podrá 
dar lugar a medidas correctoras conforme al régimen disciplinario. 
 
TÍTULO QUINTO: RÉGIMEN DISCIPLINARIO 
 
5.1. Faltas de las personas usuarias, familiares y representantes legales 
5.1.1. Faltas leves 
Incumplimiento ocasional de las normas de convivencia, faltas de puntualidad y uso 
inadecuado de las instalaciones. 
 
5.1.2. Faltas graves 
Reiteración de faltas leves, desobediencia a las indicaciones del personal y 
comportamientos que alteren el buen funcionamiento del servicio. 
 
5.1.3. Faltas muy graves 
Comportamientos violentos, acoso, discriminación y cualquier conducta que ponga 
en peligro la integridad física o emocional de los demás usuarios o del personal. 
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5.2. Sanciones de las personas usuarias, familiares y representantes legales 
5.2.1. Por faltas leves 
Amonestación verbal y recomendación de medidas correctoras. 
 
5.2.2. Por faltas graves 
Suspensión temporal de la participación en las actividades del S.I.O. y revisión de 
la situación personal. 
 
5.2.3. Por faltas muy graves 
Expulsión definitiva del S.I.O., previa valoración y resolución del equipo técnico. 
 
TÍTULO SEXTO: PARTICIPACIÓN 
 
6.1. Participación 
Las personas usuarias y sus representantes legales podrán participar en las 
decisiones y evaluaciones del servicio mediante entrevistas, reuniones y encuestas 
de satisfacción. Se fomentará la participación activa para mejorar la calidad de los 
servicios. 
 
6.2. Quejas y sugerencias 
Las quejas y sugerencias se podrán presentar por escrito, verbalmente o a través 
de los medios electrónicos habilitados por el S.I.O. Serán tratadas con la máxima 
confidencialidad y se ofrecerá una respuesta en un plazo máximo de 15 días 
hábiles. 
 
Disposiciones adicionales 
Este reglamento podrá ser revisado y modificado por la Asociación APAMA en 
cualquier momento, previa notificación a las personas usuarias y representantes 
legales. Las modificaciones se realizarán con el objetivo de mejorar la prestación 
de los servicios y el bienestar de las personas usuarias. 
 
 
 

OCTUBRE DE 2024 
LA DIRECCIÓN 
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