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1. FINALIDAD DEL MANUAL

PEJUCAT trabaja para que las personas mayores migrantes latinoamericanas puedan vivir con
dignidad, autonomia y participacion, sean reconocidas y valoradas y puedan ejercer plenamente sus
derechos en la sociedad catalana.

Este Manual establece unos procedimientos basicos y comunes para garantizar:

el buen trato

una acogida adecuada

la deteccion de situaciones de vulnerabilidad; la participacion activa de las personas mayores
la existencia de mecanismos accesibles para formular quejas, sugerencias e incidencias.

Los procedimientos seran aplicables, segun corresponda, a personas socias, participantes en
proyectos, voluntariado, Junta Directiva, personal y colaboradores de PEJUCAT.

Su aplicacion se regira por los principios de dignidad, autonomia, igualdad y no discriminacion,
confidencialidad, participacion, proteccion de datos personales, atencion centrada en la persona y
respeto a la diversidad.
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2. PROTOCOLO DE BUEN TRATO A LAS PERSONAS MAYORES

Objetivo

Garantizar que todas las personas mayores relacionadas con PEJUCAT reciban un trato digno,
respetuoso, inclusivo y seguro y prevenir cualquier forma de maltrato, abuso, discriminacién o
vulneracion de derechos.

Principios de buen trato
PEJUCAT promovera:

respeto a la dignidad y autonomia personal; igualdad y ausencia de discriminacion
escucha y respeto a las decisiones individuales; privacidad y confidencialidad
participacion voluntaria

respeto a la diversidad cultural y linguistica

promocion de la independencia y las capacidades de cada persona

proteccion frente a cualquier forma de violencia o abuso.

Conductas esperadas

Las personas vinculadas a PEJUCAT deberan:

dirigirse a los demas con respeto; escuchar sin infantilizar ni desvalorizar

respetar las decisiones personales; facilitar informacion clara y comprensible

respetar las diferencias culturales, sociales y personales; evitar generar dependencias
innecesarias

respetar la privacidad

solicitar autorizacion para fotografias, grabaciones o utilizacion de imagenes.
Conductas no aceptables

PEJUCAT no tolerara:
e insultos, humillaciones o amenazas; burlas o comentarios degradantes

discriminacion por edad, sexo, origen, nacionalidad, lengua, discapacidad, religion, orientacion
sexual, situacion econdmica u otra condicion personal o social;

acoso;
violencia fisica, psicolégica o verbal; abuso o explotacién econdmica; negligencia intencionada;
utilizacion indebida de informacion personal;

represalias contra quien comunique una posible situacion de maltrato.

Actuacion ante una posible situacién de maltrato

Cuando se detecten indicios de maltrato, abuso, negligencia, abandono, explotacién econémica o
vulneracién de derechos:

Se escuchara a la persona con respeto, evitando cuestionar o inducir su relato.
Se valorara si existe un riesgo inmediato.
Se comunicara la situacion a la persona responsable designada por PEJUCAT.

Se registraran unicamente los hechos relevantes conocidos, evitando valoraciones no
fundamentadas.

La informacion sera tratada confidencialmente.
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Se informara y orientara a la persona afectada sobre los recursos disponibles.

Cuando resulte necesario, se facilitara su derivacion a los servicios publicos o especializados
competentes.

PEJUCAT no investigara ni sustituira a los servicios sociales, sanitarios, policiales o judiciales
competentes.

Siempre que sea posible y no exista una situacion grave o urgente que exija otra actuacion
conforme a la legislacion vigente, la derivacion se realizara con conocimiento y participacion de la
persona afectada.

Recursos de derivacion
Segun las circunstancias, PEJUCAT podra orientar o derivar hacia:

Servicios Sociales Basicos del municipio correspondiente; Centro de Atencion Primaria (CAP)
servicios especializados de atencidn a las personas mayores; servicios especializados en
violencia

Mossos d'Esquadra o policia local cuando corresponda; servicios sanitarios de urgencia
Fiscalia, autoridad judicial u otros organismos competentes cuando proceda.

PEJUCAT mantiene una politica de tolerancia cero frente al maltrato, abuso, discriminacion y
vulneracion de los derechos de las personas mayores.
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3. PROTOCOLO DE ACOGIDA DE NUEVAS PERSONAS SOCIAS

Objetivo
Facilitar una incorporacién cercana y ordenada que permita a cada nueva persona conocer
PEJUCAT, establecer relaciones y participar de acuerdo con sus intereses y capacidades.

La acogida también constituye una oportunidad para detectar tempranamente posibles necesidades
de apoyo, siempre respetando la privacidad y autonomia de la persona.

Proceso de acogida

Fase 1. Bienvenida
La persona recibira informacion sencilla sobre:
e qué es PEJUCAT, objetivos y valores; actividades y servicios

e derechos y compromisos de las personas socias; formas de participacion
e canales de comunicacion.

Fase 2. Conversacion inicial
Se mantendra una breve entrevista para conocer:
intereses; expectativas
actividades en las que desea participar
habilidades o conocimientos que quisiera compartir; posibles necesidades de orientacion o
apoyo.
e Solo se recogera la informacion necesaria y pertinente.
Fase 3. Incorporacion
Se facilitara la participacion progresiva en las actividades que mejor correspondan a sus intereses y
circunstancias.

Cuando sea conveniente, una persona socia o voluntaria podra actuar como referencia inicial para
facilitar su integracion.
Fase 4. Seguimiento

Durante los primeros tres meses se procurara mantener contacto con la nueva persona para
conocer:

e su grado de integracion; satisfaccion
e dificultades encontradas; intereses adicionales; propuestas de mejora.

Fase 5. Participacién

Se informara a la persona de las posibilidades de participar no solo como asistente, sino también
como voluntaria, mentora, colaboradora o promotora de iniciativas.
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4. PROTOCOLO DE DETECCION, ACTUACION Y DERIVACION DE
SITUACIONES DE VULNERABILIDAD

Objetivo

Establecer un mecanismo sencillo para identificar situaciones que puedan afectar gravemente al
bienestar, autonomia o derechos de una persona mayor y facilitar el acceso a los recursos
adecuados.

Situaciones que requieren especial atencion
Entre otras:

e soledad no deseada o aislamiento intenso; ausencia de red familiar o social; precariedad
economica grave

e inseguridad alimentaria; problemas graves de vivienda; posible maltrato o negligencia; abuso
econdémico
violencia

e deterioro cognitivo significativo

problemas relevantes de salud fisica o emocional; dificultades graves para realizar actividades
basicas; exclusion digital que impida acceder a servicios esenciales.

Procedimiento
Detectar.

Identificar sefiales de posible vulnerabilidad mediante la acogida, conversaciones, actividades,
instrumentos de evaluacion o comunicacion de la propia persona o de terceros.

Escuchar.
Hablar con la persona de manera privada, respetuosa y sin emitir diagnosticos.
Valorar.

Determinar si la necesidad puede atenderse mediante los recursos de PEJUCAT o requiere
intervencion profesional o publica.

Orientar.
Informar de manera comprensible sobre los recursos disponibles.
Derivar.

Cuando sea necesario, facilitar el contacto con Servicios Sociales, CAP u otros recursos
competentes.

Acompaniar.

Cuando resulte apropiado y la persona lo desee, PEJUCAT podra ayudarla a realizar el primer
contacto o acompanarla en el proceso.

Hacer seguimiento.

Comprobar, dentro de las posibilidades de la entidad, si la persona pudo acceder al recurso
indicado.

Situaciones urgentes

PEJUCAT 2026-2027+ Version 1.0 + Pagina 8



PEJUCAT | Manual Institucional

Cuando exista un riesgo grave o inmediato para la integridad o seguridad de una persona, se
contactara con los servicios de emergencia o autoridades competentes.

PEJUCAT no realizara diagnosticos médicos, psicolégicos o sociales que correspondan a
profesionales especializados.

Registro

Las actuaciones relevantes se documentaran de forma minima, objetiva y confidencial, limitandose a
los datos necesarios para el seguimiento.
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5. POLITICA DE PARTICIPACION ACTIVA DE LAS PERSONAS
MAYORES

Finalidad

PEJUCAT reconoce a las personas mayores como protagonistas de la vida asociativa y no
unicamente como receptoras de servicios o actividades.

La participacion constituye una herramienta para fortalecer la autonomia, la autoestima, el
sentimiento de pertenencia y el reconocimiento del valor social de las personas mayores migrantes.

Principios
La participacion sera:

voluntaria; inclusiva; accesible
respetuosa con las capacidades y circunstancias personales; basada en los intereses de las
personas

abierta a diferentes grados de implicacion.

Nadie sera obligado a participar ni su menor participacion supondra un trato desfavorable.
Formas de participacion

PEJUCAT promovera que las personas mayores puedan participar en:

Disefio

Proponer actividades, necesidades, temas de interés y mejoras.

Desarrollo

Colaborar en la organizacion y realizacion de actividades.

Voluntariado

Participar voluntariamente en tareas compatibles con sus capacidades e intereses.

Mentoria entre iguales

Personas con experiencia podran acompafar a nuevos socios o compartir conocimientos con
otras personas.

e Transmision de conocimientos

Se favoreceran espacios donde las personas puedan compartir experiencias profesionales,
culturales, personales, artisticas o

comunitarias.
Representacion
Cuando corresponda, podran representar a PEJUCAT en encuentros, actividades comunitarias y
espacios de participacion.
Evaluacion
Las personas participantes podran valorar las actividades y formular propuestas para mejorar los
proyectos.
e Mecanismos concretos

PEJUCAT utilizara mecanismos sencillos y compatibles con su tamafo:

encuestas breves; conversaciones y reuniones; buzon de sugerencias; grupos de trabajo
evaluacién al finalizar actividades; reuniones perioddicas de socios; consultas sobre nuevas
actividades.

e Participacion en los proyectos sociales

En los proyectos financiados, PEJUCAT procurara documentar:
e numero de participantes consultados; propuestas recibidas
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e propuestas incorporadas

personas participantes en voluntariado o mentoria; actividades impulsadas o lideradas por personas
mayores; valoracion de satisfaccion y sentimiento de pertenencia.

Reconocimiento

PEJUCAT reconocera vy visibilizara, con autorizacion de las personas implicadas, la contribucion del
voluntariado, mentores y participantes.

La participacion activa es parte del modelo de intervencion de PEJUCAT: las personas mayores no
son solamente

destinatarias del cambio; contribuyen a producirlo.
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6. PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS E INCIDENCIAS

Objetivo

Garantizar que cualquier persona relacionada con PEJUCAT pueda comunicar de manera sencilla'y
segura:

una queja;

una sugerencia; una incidencia;

una preocupacion relacionada con el trato recibido o con el funcionamiento de la entidad.
Quién puede utilizarlo

Podran utilizar este procedimiento:

e personas socias; participantes; familiares; voluntariado; colaboradores
e otras personas directamente relacionadas con las actividades de PEJUCAT.
e Canales

Las comunicaciones podran presentarse:

personalmente ante una persona designada; por escrito

mediante correo electronico

mediante formulario o buzén habilitado por PEJUCAT.

PEJUCAT procurara que el procedimiento sea accesible también para personas con dificultades
digitales.

Procedimiento

Recepcion

La comunicacion sera recibida por la persona designada por la Junta Directiva.

Registro

Se anotara:

fecha

naturaleza de la comunicacion; hechos principales
actuacion realizada; fecha de cierre.

Se recogeran Unicamente los datos necesarios.
Acuse de recibo

Cuando la persona se haya identificado y haya facilitado un medio de contacto, PEJUCAT procurara
confirmar la recepcion en un plazo maximo de cinco dias habiles.

Analisis

La persona responsable revisara la situacion y, cuando corresponda, escuchara a las personas
implicadas.

Respuesta

PEJUCAT procurara ofrecer respuesta en un plazo maximo de

treinta dias naturales.

Cuando la complejidad de la situacion impida resolverla dentro de dicho plazo, se informara a la
persona interesada.

Cierre
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Se registrara la respuesta o medida adoptada y se cerrara la incidencia.
Confidencialidad

Las comunicaciones seran tratadas con discrecion y solo tendran acceso a ellas las personas que
necesiten conocerlas para

gestionar adecuadamente la situacion.
Los datos personales seran tratados conforme a la normativa aplicable de proteccion de datos.
Ausencia de represalias

Ninguna persona sufrira represalias por presentar de buena fe una queja, sugerencia o
comunicacion de una posible irregularidad.

Situaciones graves
Cuando una comunicacion revele posibles:

situaciones de maltrato; violencia

abuso; discriminacién grave

vulneracién de derechos

riesgo para la seguridad de una persona,

se aplicara ademas el Protocolo de Buen Trato y, cuando corresponda, el Protocolo de
Deteccion, Actuacion y Derivacion.

e Mejora continua

Al menos una vez al afio, la Junta Directiva revisara de forma agregada las quejas, sugerencias e
incidencias recibidas para identificar problemas recurrentes y posibles mejoras.
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7. CARTA DE DERECHOS Y COMPROMISOS DE LAS PERSONAS
SOCIAS

Derechos
Toda persona socia tiene derecho a:

Ser tratada con dignidad y respeto.

No sufrir discriminacion.

Participar libremente en la vida asociativa.
Recibir informacién clara.

Ser escuchada.

Formular propuestas y sugerencias.
Presentar quejas sin temor a represalias.
Que se respete su privacidad.

Que sus datos personales sean protegidos.
Participar en un entorno seguro e inclusivo.

Compromisos
Las personas socias se comprometen a:

Tratar con respeto a las demas personas.

Favorecer la convivencia.

Respetar la diversidad.

Utilizar responsablemente los recursos de PEJUCAT.

Cuidar los espacios compartidos.

Respetar la privacidad de otras personas.

Participar responsablemente en las actividades a las que se comprometan.
Comunicar situaciones graves de riesgo o maltrato de las que tengan conocimiento.
Contribuir constructivamente a la mejora de la asociacion.

Promover una cultura de buen trato, solidaridad y apoyo mutuo.

PEJUCAT 2026-2027+ Versién 1.0 + Pagina 14



PEJUCAT | Manual Institucional

8. RESPONSABILIDAD, SEGUIMIENTO Y REVISION

La Junta Directiva es responsable de garantizar la aplicacion de este Manual y designara, cuando
sea necesario, las personas responsables de cada procedimiento.

Los protocolos se aplicaran de manera proporcionada al tamafio, recursos y capacidad operativa de
PEJUCAT.

La Junta Directiva revisara periédicamente:

incidencias relevantes; funcionamiento de la acogida; derivaciones realizadas
participacion de las personas mayores

quejas y sugerencias

necesidades de actualizacion del Manual.

La informacion utilizada para evaluacion interna se presentara, siempre que sea posible, de forma
agregada y sin identificar a las personas.
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9. PROTECCION DE DATOS Y CONFIDENCIALIDAD

PEJUCAT tratara los datos personales exclusivamente para finalidades legitimas relacionadas con
su actividad y de acuerdo con la normativa vigente.

Se aplicaran los principios de:

e minimizacion de datos; confidencialidad; limitacion de finalidad; acceso restringido
e conservacion unicamente durante el tiempo necesario.

La informacioén especialmente sensible obtenida durante procesos de acogida, acompanamiento,
deteccion de vulnerabilidad o gestion de incidencias requerira especial proteccion.

PEJUCAT 2026-2027- Version 1.0 « Pagina 16



PEJUCAT | Manual Institucional

10. APROBACION Y ENTRADA EN VIGOR

El presente Manual Institucional de Buen Trato, Acogida, Proteccién y Participacion de las Personas
Mayores de PEJUCAT entrara en vigor una vez aprobado por la Junta Directiva.

Su contenido sera comunicado a las personas responsables de actividades, voluntariado y
colaboradores que deban aplicarlo.

Aprobado por la Junta Directiva de PEJUCAT
Fecha:

Presidental/e:

Fecha 15/09/2026
Presidenta/e Ada Raffalli de Stuyt
Secretaria/o Nilda Rodriguez P.
Firma
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