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PRÓLOGO 

Humanizar significa hacer más humano, familiar y afable aquello que es objeto 
de nuestra acción. Algo que, actualmente, se plantea como uno de los retos de 
los servicios sociales en todo el mundo, con el objetivo de mejorar la calidad en 
la atención a las personas usuarias. En este sistema de prestaciones, el 
Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) es una parte esencial y vertebradora de 
los servicios sociales que, por su naturaleza, requiere de un modelo de 
actuación singular que necesariamente debe estar basado en una atención 
humanizada.  
El SAD nació con el propósito de atender en sus hogares a personas en 
situación de dependencia que, debido a la pérdida de autonomía, no pueden 
realizar las tareas cotidianas del día a día. En las sociedades desarrolladas, 
modernas, inclusivas y sociales, estos servicios comprometen una gran 
cantidad de recursos, tanto materiales como humanos, que son necesarios para 
poder ofrecer esta asistencia con una calidad excelente. La plantilla de cualquier 
Servicio de Ayuda a Domicilio suele estar compuesta por equipos de trabajo 
multidisciplinares, que normalmente están formados de profesionales con una 
gran variedad de perfiles.  
Humanizar el SAD requiere de una profunda transformación integral que no 
abarca solo las soluciones técnicas o humanas puestas a disposición de dichos 
servicios, sino que implica atender y entender a todos los intervinientes: 
personas usuarias, familiares y cuidadores no profesionales, trabajadores, entre 
otros.  
Con la intención de disminuir procesos automatizados y deshumanizados a la 
hora de interrelacionarse con las personas usuarias, y aumentar su 
concienciación y trato humanizado hacia ellos, nace este Manual de Buenas 
Prácticas de Humanización en Servicios de Ayuda a Domicilio.  
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DIFERENTES LÍNEAS ESTRATÉGICAS 

En cada capítulo de este manual se describen las cinco líneas estratégicas que vertebran un 
servicio de ayuda a domicilio humanizado.  
Cada línea se divide a su vez en varias sub-líneas, que sirven para orientar y definir con mayor 
claridad los objetivos de cada línea estratégica. 
Para considerar que un servicio ha implantado estas líneas, deberá implantar las buenas prácticas 
indicadas para cada una de ellas.  
Las buenas prácticas pueden ser:  

• Esenciales: el servicio debe implantar dichas buenas prácticas de forma obligatoria. Están 
identificadas con una letra “B”: 

   
 

• Deseables: es recomendable, pero no obligatorio, implantar estás buenas prácticas. Se 
identifican con la letra “A” 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 1 

Línea 
estratégica 1 

Participación de 
familiares y cuidadores 
no profesionales en los 
cuidados 

Sensibilización y formación de familiares y cuidadores 

Actividades de participación de familiares y cuidadores 
Soporte a las necesidades de los familiares y personas 
cuidadoras 

 

 LÍNEA ESTRATÉGICA 2 

Línea 
estratégica 2 

Comunicación y 
sensibilización 

Comunicación con familiares y cuidadores 

Comunicación con la persona usuaria 

Comunicación en el equipo profesional 

Comunicación externa 
Sensibilización y formación al personal de atención 
directa 
Tecnologías para la comunicación 

 

 LÍNEA ESTRATÉGICA 3 

Línea 
estratégica 3 

Bienestar de la persona 
usuaria 

Plan de atención y vida 

Plan de prevención ante cambios de profesional 

Bienestar físico 

Bienestar psicológico 

Relaciones con el entorno 

Comité de bioética 

Cuidados en momentos de vulnerabilidad 

Cuidados al final de la vida 
 

 LÍNEA ESTRATÉGICA 4 

Línea 
estratégica 4 

Cuidados al profesional 

Promoción del bienestar profesional 

Gestión integral de situaciones de conflicto 

Medidas de conciliación laboral 

Participación en la toma de decisiones 
 

LÍNEA ESTRATÉGICA 5  

Línea 
estratégica 5 

Infraestructura y 
accesibilidad 

Dependencia y accesibilidad 

Innovaciones tecnológicas 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 1 
Participación de 

familiares y cuidadores 
no profesionales en los 

cuidados 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 1 

Participación de familiares y 
cuidadores no profesionales en los 
cuidados 

Participación de familiares y cuidadores no profesionales en los 
cuidados. 

  

Línea 
estratégica 
1 

Participación de 
familiares y cuidadores 
no profesionales en los 
cuidados 

Sensibilización y formación de familiares y 
cuidadores 

Actividades de participación de familiares y 
cuidadores 

Soporte a las necesidades de los familiares y 
personas cuidadoras 

 

 

El trato y la cercanía con el entorno de la persona usuaria es una práctica fundamental que se tiene 
que incorporar al proceso de humanización del SAD. Nuestros profesionales deben consolidar 
relaciones de confianza con la familia y entorno cuidador, informándoles periódicamente sobre su 
adaptación y evolución, así como prestándoles apoyo en los momentos que lo necesiten. 
El miedo, la soledad o la inseguridad son emociones habituales que pueden manifestarse en la 
persona usuaria, tanto al comienzo del servicio como en fases más avanzadas. La incertidumbre 
ante lo desconocido, las nuevas relaciones que se establecen entre esta, su entorno y la plantilla 
del SAD pueden provocar estos sentimientos negativos, que deben ser gestionados por nuestros 
profesionales para que no constituyan un obstáculo en su habituación a la nueva rutina de vida. 
Ante este tipo de situaciones es, sobre todo, cuando el establecimiento de relaciones 
interpersonales sólidas con el entorno de la persona usuaria se hace imprescindibles para que la 
integración y participación de sus familiares o cuidadores se ejerza desde la aceptación, y todo ello 
confluya en el bienestar integral de la persona usuaria. 
Para construir y mantener este tipo de relaciones, la compañía debe articular diferentes actuaciones 
que fomenten el respeto, la autodeterminación, el autocuidado y la empatía tanto en la persona 
usuaria como en su entorno, así como dotar de herramientas a nuestros profesionales para 
conseguir una comunicación responsable y fluida que establezca un ambiente de confianza. 
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Sensibilización y formación de familiares y 
cuidadores 
 

  

Línea    
estratégica 
1 

Participación de 
familiares y cuidadores 
no profesionales en los 
cuidados 

Sensibilización y formación de familiares y 
cuidadores 

 

Puesta en marcha de acciones y formación a familiares y cuidadores no profesionales para dar 
apoyo en el cuidado diario de las personas usuarias. 

 

  

Buena 
práctica 
1.1 

Existe un grupo de Autoayuda para familiares y cuidadores 
 

Criterios de 
medición 

Revisión del acta de constitución del grupo. 

  

Buena 
práctica 
1.2 

Se realiza seguimiento y se contacta de manera habitual con los 
cuidadores  

Criterios de 
medición 

Revisión del registro de número de llamadas, existiendo al menos una al año al 100% 
de los cuidadores. 

  

Buena 
práctica 
1.3 

Se realiza formación para familiares y cuidadores, sobre necesida-
des detectadas en la intervención  

Criterios de 
medición 

Revisión de una acción formativa con carácter anual. 

  

Buena 
práctica 
1.4 

Existe un número gratuito y correo electrónico para asesoramiento 
y gestión de trámites para cuidadores y familiares  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de la línea gratuita y del correo electrónico 
atendido por personal designado 

  

Buena 
práctica 
1.5 

Existe un Manual de Autoayuda y buenas prácticas en los cuida-
dos a disposición de familiares y cuidadores.  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un manual de autoayuda y buenas 
prácticas 
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Actividades de participación de familiares y 
cuidadores 
 

  

Línea    
estratégica 
1 

Participación de 
familiares y cuidadores 
no profesionales en los 
cuidados 

Actividades de participación de familiares y 
cuidadores 

 
Ofertar a la familia y a los cuidadores no profesionales la participación en los procedimientos y 
actividades que se desarrollan para el cuidado de la persona usuaria. 

 

  

Buena 
Práctica 
1.6 

Se realiza un Plan Individualizado de atención con la participación 
de la persona usuaria, familiares y cuidadores  

Criterios de 
medición 

Verificación del 100% de los PAIS realizados en los primeros quince días desde la 
fecha del alta 

  

Buena 
práctica 
1.7 

Se comunica mínimo semestralmente la revisión del Plan Individua-
lizado a familiares y cuidadores, autorizado por la persona usuaria  

Criterios de 
medición 

Verificación del 100% de los PAIS comunicados cada 6 meses desde la fecha de alta. 

  

Buena 
práctica 
1.8 

Existe una carta de servicios para familiares y cuidadores 
 

Criterios de 
medición 

Revisión que la carta de servicio esté comunicada al 100% de los cuidadores 

  

Buena  
práctica 
1.9 

Se realizan encuestas anuales de valoración del servicio a familia-
res y cuidadores servicio a familiares y cuidadores  

Criterios de 
medición 

Revisión del porcentaje de satisfacción obtenido 

  

Buena  
práctica 
1.10 

Existe una Comisión de participación para familiares y cuidadores, 
formada por personal del servicio y representantes de las familias y 
cuidadores  

Criterios de 
medición 

Revisión del acta de constitución de la Comisión de participación 

  

Buena  
práctica 
1.11 

Existe una App móvil para complementar la comunicación con fa-
miliares y cuidadores  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la existencia o no de la APP 
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Soporte a las necesidades de los familiares y 
personas cuidadoras 
 

  

Línea    
estratégica 
1 

Participación de 
familiares y cuidadores 
no profesionales en los 
cuidados 

Soporte a las necesidades de los familiares y 
personas cuidadoras 

 

Detectar y dar soporte a las necesidades sociales, psicológicas y técnicas de las familias y 
cuidadores. 
 

  

Buena  
Práctica 
1.12 

Existe el apoyo de profesionales especializados para asesorar a 
familias y cuidadores en situaciones sobrevenidas de la persona 
usuaria    

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros de las intervenciones realizadas 

  

Buena 
práctica 
1.13 

Existe una guía que recoge recursos sociales y comunitarios del 
territorio y protocolos de acceso  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de la guía 

  

Buena 
práctica 
1.14 

Existe soporte psicológico para familiares y cuidadores 
 

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros de las intervenciones realizadas 

  

Buena 
práctica 
1.15 

Existe un manual de uso y manejo de ayudas técnicas e instru-
mentales, a disposición de las familias y cuidadores  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no del manual 

  

Buena 
práctica 
1.16 

Existe una figura mediadora profesional para la resolución de 
conflictos entre personas usuarias o familias y profesionales  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia o no de esta figura profesional 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 2 

Comunicación y 
sensibilización 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 2 
Comunicación y sensibilización 

Comunicación y sensibilización 

  

Línea 
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización 

Comunicación con familiares y cuidadores 

Comunicación con la persona usuaria 

Comunicación en el equipo profesional 

Comunicación externa 

Sensibilización y formación al personal de atención directa 

Tecnologías para la comunicación 
 

 

El Servicio de Ayuda a Domicilio se basa en la confianza. La confianza de las personas usuarias 
que abren la puerta de su casa a los profesionales, la confianza del personal auxiliar que trabaja 
en casas ajenas, en la mayoría de los casos solos, o la confianza de las familias que desean que 
sus seres queridos estén bien atendidos.  
A fin de conseguir esa confianza, clave para promover el entendimiento e impulsar el trato humano 
en el servicio, es imprescindible establecer una comunicación eficaz y cercana con los tres ejes 
principales que componen el SAD: las personas usuarias, las familias y cuidadores no profesionales 
y los trabajadores.  
La implantación de un modelo humanizado en el Servicio de Ayuda a Domicilio requiere, además, 
que esta comunicación sea transparente e integral, trasladando de forma comprensible los 
valores de humanización, así como el propósito y objeto del servicio (explicando qué hacemos y 
cómo lo hacemos), y se informe de cualquier incidencia, solución, propuesta o cambio que pueda 
afectar a las personas usuarias, familiares o cuidadores y auxiliares.  
Con este mismo objetivo, se tiene que trabajar en una comunicación externa eficaz y en cómo poner 
en valor la calidad del servicio, basándose en las nuevas tecnologías, en la inmediatez y efectividad 
que estas proporcionan.  
Otra de las actuaciones que se debe integrar en el funcionamiento del SAD para conseguir esa 
confianza es la sensibilización. El SAD es un servicio en el que la distancia no siempre permite 
mantener un seguimiento cercano al trabajo del auxiliar. Por eso, es imprescindible que los 
profesionales interioricen un sistema de valores centrado en la humanización.  
Ambas acciones, la comunicación y la sensibilización, son fundamentales para crear lazos de 
confianza entre la persona usuaria, los familiares o cuidadores y los profesionales, así como para 
establecer un modelo de funcionamiento humanizado del servicio. 
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Comunicación con familiares y cuidadores 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización Comunicación con familiares y cuidadores 

 

Se facilita la comunicación para implicar a las familias y cuidadores en el cuidado de las personas 
usuarias. 
 
 

  

Buena 
práctica 
2.1 

Se realiza una campaña de divulgación anual en educación y/o 
sensibilización sobre los cuidados, dirigida a familiares y 
cuidadores 

 

Criterios de 
medición 

Número de campañas de divulgación realizadas anualmente, al menos una 

  

Buena 
práctica 
2.2 

Existe una línea gratuita telefónica para comunicar incidencias 
 

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia de línea gratuita para comunicar incidencias 

  

Buena 
práctica 
2.3 

Existen reuniones de participación y debate entre los gestores del 
servicio, familiares y cuidadores  

Criterios de 
medición 

Revisión de actas de las reuniones celebradas, al menos una al año 
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Comunicación con la persona usuaria 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización Comunicación con la persona usuaria 

 

Se garantiza el traslado de la información, realizando un seguimiento adaptado a las personas 
usuarias. 
 
 

  

Buena 
práctica 
2.4 

Se realizan llamadas especificas en momentos críticos (situacio-
nes de fuerza mayor en las que se imposibilita la vista física), dia-
riamente a las personas en situación vulnerable o riesgo alto, 
mientras dure la situación excepcional 

 

Criterios de 
medición 

Revisión del registro de número de llamadas, existiendo al menos una diaria a las 
personas clasificadas en situación de vulnerabilidad mientras dure la situ excepcional 

  

Buena 
práctica 
2.5 

Se realizan llamadas semanales a personas que viven solas 
 

Criterios de 
medición 

Verificación del registro de la realización de llamadas al 100% de las personas que 
viven solas 

  

Buena 
práctica 
2.6 

Se realizan llamadas a todas las personas usuarias en cumplea-
ños  

Criterios de 
medición 

Verificación del registro de la realización de llamadas al 100% de las personas en 
cumpleaños 

 

Buena 
práctica 
2.7 

Se envía un mensaje semanal motivador a través de la App del 
Servicio  

Criterios de 
medición 

Revisión del registro semanal de los mensajes enviados 

 

Buena 
práctica 
2.8 

Se dispone de un protocolo de actuación para comunicar de forma 
rápida diferentes avisos que entrañen situaciones puntuales de 
riesgo para las personas usuarias  

Criterios de 
medición 

Revisión de actas de las reuniones celebradas, al menos una al año 
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Comunicación en el equipo profesional 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización Comunicación en el equipo profesional 

 

Se asegura el traspaso correcto de la información relevante de la persona usuaria entre los 
profesionales implicados en su atención. 
 
 

  

Buena 
práctica 2.9 

Se dispone de un sistema que garantiza la comunicación en 
tiempo y forma entre profesionales  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial del sistema de comunicación 

  

Buena 
práctica 
2.10 

Se establecen reuniones anuales entre los diferentes equipos 
para mejorar la comunicación y el trabajo colaborativo  

Criterios de 
medición 

Verificación de las actas de las reuniones realizada, al menos una anual 
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Comunicación externa 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización Comunicación externa 

 

Se apuesta por crear canales de comunicación abiertos que involucren a todos los actores del 
entorno implicados en la atención a la persona usuaria. 
 
 

  

Buena 
práctica 
2.11 

Existe un sistema de comunicación vía plataforma web para ase-
gurar la transferencia de información de forma externa  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial del sistema de comunicación externa 

  

Buena 
práctica 
2.12 

Se realiza anualmente una campaña informativa externa sobre el 
servicio  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de las campañas anuales realizadas sobre el servicio, al 
menos una 

  

Buena 
práctica 
2.13 

Se realizan actividades de colaboración del servicio con adminis-
traciones y otras entidades (jornadas, encuentros, congresos, 
etc.)  

Criterios de 
medición 

Registro de actividades realizadas anuales, al menos una 

 

Buena 
práctica 
2.14 

Se establecen reuniones entre los profesionales internos y profe-
sionales de la administración pública  

Criterios de 
medición 

Revisión de actas de las reuniones realizadas, al menos trimestral 

 

Buena 
práctica 
2.15 

Se elabora una memoria anual con los datos relacionados con el 
servicio  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la memoria anual 

 

Buena 
práctica 
2.16 

Existe un protocolo documentado de traspaso de la información 
entre gestores internos y externos  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia del protocolo instaurado en el servicio 
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Sensibilización y formación al personal de 
atención directa 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización 

Sensibilización y formación al personal de atención 
directa 

 

Se promueve la participación del personal, bajo la premisa del manejo adecuado de la formación. 
 
 

  

Buena 
práctica 
2.17 

Se realizan campañas de sensibilización sobre temas significati-
vos que el equipo debe conocer  

Criterios de 
medición 

Número de campañas de sensibilización realizadas para profesionales, al menos una 
al año 

  

Buena 
práctica 
2.18 

Se dispone de un “equipo mentor” formado por personal auxiliar 
que pueda asesorar a personal más inexperto para mejorar la 
buena praxis  

Criterios de 
medición 

Verificación del acta de constitución del equipo mentor 

  

Buena 
práctica 
2.19 

Se consulta al personal de atención directa, para conocer sus 
necesidades y preferencias formativas.  

Criterios de 
medición 

Revisión de la detección de necesidades de formación anuales 
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Tecnologías para la comunicación 
 

 

Línea    
estratégica 
2 

Comunicación y 
sensibilización Tecnologías para la comunicación 

 

Aplicar en la gestión del servicio y la práctica de los cuidados innovaciones tecnológicas que faciliten 
la comunicación. 
 
 

  

Buena 
práctica 
2.20 

Se facilita un dispositivo móvil para el personal de atención di-
recta  

Criterios de 
medición 

Registro de entrega de terminal al 100% del personal de atención directa 

  

Buena 
práctica 
2.21 

Existe una herramienta informatizada de gestión a la que tienen 
acceso todos los profesionales que intervienen en el seguimiento 
de la persona usuaria  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la existencia de una herramienta informática 

  

Buena 
práctica 
2.22 

Se registra mediante sistema informático la prestación del servi-
cio del personal de atención directa  

Criterios de 
medición 

Revisión del registro en el sistema informático 

 

Buena 
práctica 
2.23 

Se dispone de un sistema informatizado de gestión de llamadas 
que permite obtener datos de estas  

Criterios de 
medición 

Verificación de llamadas del sistema 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 3 
Bienestar de la persona usuaria 

Bienestar de la persona usuaria 

  

Línea 
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria 

Plan de atención y vida 

Plan de prevención ante cambios de profesional 

Bienestar físico 

Bienestar psicológico 

Relaciones con el entorno 

Comité de bioética 

Cuidados en momentos de vulnerabilidad 

Cuidados al final de la vida 
 

 

Desde el Servicio de Ayuda a Domicilio, el equipo de profesionales debe contribuir al bienestar 
integral de la persona usuaria, teniendo en cuenta tanto los aspectos emocionales, mentales y 
físicos como los sociales.  
Este enfoque integral en el cuidado de la persona usuaria se basa en el modelo asistencial AICP 
(Atención Integral Centrada en la Persona), mediante el que se procura la satisfacción de sus 
necesidades de forma holística, es decir, integrando todas las esferas de su vida.  
A fin de incorporar el modelo asistencial AICP al funcionamiento del SAD, la compañía debe dotar 
a los profesionales con los recursos suficientes que les permitan ofrecer a las personas usuarias 
unos cuidados con una calidad excelente, bajo una perspectiva de profundo respeto, teniendo en 
cuenta sus gustos y preferencias, potenciando sus capacidades, e incorporando siempre en el día 
a día del servicio a sus familiares y cuidadores no profesionales.  
Esta línea estratégica propone la AICP como un modelo de atención asistencial adecuado, en el 
que se apoye el proceso de humanización del SAD, en el que la compañía tiene que identificar 
estas necesidades y contribuir a su satisfacción de forma individualizada y única para cada usuario. 
Dicho proceso se implantará y evaluará mediante el plan de atención y vida, como herramienta 
principal de intervención, y a través del Comité de Bioética, que asesora y apoya estas 
intervenciones integrales. 
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Plan de atención y vida 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Plan de atención y vida 

 

Asegurar que todas las personas usuarias dispongan de un Plan de Atención y Vida individualizado 
y actual. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.1 

Se establece un procedimiento para la elaboración del Plan de 
Atención y Vida a todas las personas usuarias  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia del procedimiento   

  

Buena 
práctica 
3.2 

Realizar un seguimiento al menos semestral del PAV   
 

Criterios de 
medición 

Verificación del 100% de las revisiones realizadas de los PAV 
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Plan de prevención ante cambios de 
profesional 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Plan de prevención ante cambios de profesional 

 

Se trabaja desde una perspectiva de continuidad, priorizando la creación de lazos de confianza, 
entre el personal y las personas usuarias. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.3 

Existe un protocolo documentado para la asignación del profesio-
nal de referencia de atención directa  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un protocolo 

  

Buena 
práctica 
3.4 

Existe un protocolo documentado específico de sustitución del per-
sonal para minimizar los cambios del profesional  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un protocolo 

  

Buena 
práctica 
3.5 

Se dispone de un procedimiento documentado de actuación ante 
el absentismo de los profesionales  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no del procedimiento 

 

Buena 
práctica 
3.6 

Cuando exista cambio del personal auxiliar titular, se realiza una 
encuesta de satisfacción  

Criterios de 
medición 

Verificación de la realización de las encuestas en el 100% de los casos 
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Bienestar físico 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Bienestar físico 

 

Promover medidas que eviten o disminuyan las molestias físicas. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.7 

Se establece un procedimiento documentado para realizar activi-
dades de ejercicio físico  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un procedimiento 

  

Buena 
práctica 
3.8 

Se fomentan actividades que promuevan el envejecimiento activo 
y bienestar físico  

Criterios de 
medición 

Revisión de la realización de al menos dos actividades con carácter anual 
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Bienestar psicológico 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Bienestar psicológico 

 

Promover actuaciones encaminadas a disminuir el sufrimiento psicológico de las personas usuarias. 
 
 

  

Buena 
práctica 3.9 

Se dispone de un protocolo documentado sobre alteraciones 
conductuales  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un protocolo 

  

Buena 
práctica 
3.10 

Se dispone de un programa documentado de actuación ante ca-
sos de soledad no deseada  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia o no del programa 
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Relaciones con el entorno 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Relaciones con el entorno 

 

Colaborar en el fomento y conservación de relaciones sociales de la persona usuaria, como parte 
activa de la comunidad. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.11 

Existe un programa socializador en el entorno para la participa-
ción de las personas usuarias  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un programa 

  

Buena 
práctica 
3.12 

Se establece un protocolo documentado de coordinación con 
servicios complementarios al SAD, que fomentan la coordinación 
en red 

 

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no del protocolo de coordinación 
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Comité de bioética 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Comité de bioética 

 

Colaborar en el fomento y conservación de relaciones sociales de la persona usuaria, como parte 
activa de la comunidad. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.13 

Existe un comité de bioética 
 

Criterios de 
medición 

Revisión del acta de constitución del Comité 

  

Buena 
práctica 
3.14 

Se establece un canal de comunicación con el comité de bioética 
al que tengan acceso todos los implicados  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia o no del canal 

  

Buena 
práctica 
3.15 

Se ofrece formación específica para el personal en aspectos 
bioéticos  

Criterios de 
medición 

Realización de al menos una acción formativa con carácter anual 

 

Buena 
práctica 
3.16 

Se establece una reunión periódica del Comité de bioética y ex-
traordinarias siempre que se necesite  

Criterios de 
medición 

Revisión de las actas celebradas por el Comité de bioética como mínimo 
semestralmente 
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Cuidados en momentos de vulnerabilidad 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Cuidados en momentos de vulnerabilidad 

 

Adaptar la atención a situaciones de crisis que sufra la persona usuaria. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.17 

Existe un protocolo documentado de intervención y seguimiento 
ante situaciones de vulnerabilidad  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un protocolo 
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Cuidados al final de la vida 
 

 

Línea    
estratégica 
3 

Bienestar de la 
persona usuaria Cuidados al final de la vida 

 

Facilitar el acompañamiento de las personas usuarias en situaciones al final de la vida. 
 
 

  

Buena 
práctica 
3.18 

Existe un protocolo documentado sobre cuidados al final de la 
vida adaptado a las recomendaciones de las sociedades científi-
cas y bioéticas  

Criterios de 
medición 

Revisión presencial de la existencia o no de un protocolo 

  

Buena 
práctica 
3.19 

Se realizan llamadas de acompañamiento a las familias con per-
sonas usuarias en situación al final de la vida  

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros de las llamadas realizadas 

  

Buena 
práctica 
3.20 

Se facilita formación en acompañamiento y atención al duelo a 
los profesionales implicados en el cuidado de personas usuarias 
en esta situación  

Criterios de 
medición 

Revisión de los registros de las acciones formativas realizadas 

 

Buena 
práctica 
3.21 

Se facilita formación en cuidados paliativos a los profesionales 
implicados en el cuidado de personas usuarias en esta situación  

Criterios de 
medición 

Revisión de los registros de las acciones formativas realizadas 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 4 
Cuidados al profesional 

Cuidados al profesional 

  

Línea 
estratégica 
4 

Cuidados al 
profesional 

Promoción del bienestar profesional 

Gestión integral de situaciones de conflicto 

Medidas de conciliación laboral 

Participación en la toma de decisiones 

 

 

Los profesionales del SAD son eslabones indispensables para que la compañía pueda ofrecer este 
servicio con una calidad excelente. En la mayoría de las ocasiones, durante el desarrollo de su 
trabajo, el personal auxiliar afronta una importante carga emocional, puesto que trabajan con 
personas que tienen necesidades, gustos y caracteres diferentes y deben adaptarse a cada 
circunstancia.  
Además, se enfrentan y solventan solos situaciones comprometidas en los propios domicilios de 
las personas usuarias, que pueden afectar directamente a su salud física y psíquica. Para prevenir 
esta situación, es indispensable ofrecer un apoyo continuado, implementando políticas de bienestar 
laboral.   
Estas políticas deben ir acompañadas de actividades de seguimiento permanente, así como de 
iniciativas dirigidas a incrementar la participación e implicación de los trabajadores, que promuevan 
un ambiente laboral agradable y seguro, y que fomenten el reconocimiento de su labor.  
Garantizar el bienestar de los profesionales debe ser una de las prioridades para cualquier 
organización. Un aspecto que repercute, no solo en su satisfacción y motivación laboral, sino 
también en la calidad del servicio. 
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Promoción del bienestar profesional 
 

 

Línea    
estratégica 
4 

Cuidados al 
profesional Promoción del bienestar profesional 

 

Detectar y ofrecer soluciones que eviten el desgaste profesional. 
 
 

  

Buena 
práctica 
4.1 

Existe un programa documentado de acogida para profesionales 
de nueva incorporación  

Criterios de 
medición 

Revisión de la existencia del programa  

  

Buena 
práctica 
4.2 

Se evalúa periódicamente el proceso de desgaste profesional, 
usando herramientas validadas  

Criterios de 
medición 

Verificación de la realización de la evaluación al 100% de los profesionales 
anualmente 

  

Buena 
práctica 
4.3 

Se realizan actividades de colaboración del servicio con adminis-
traciones y otras entidades (jornadas, encuentros, congresos, etc.)  

Criterios de 
medición 

Registro de actividades realizadas anuales, al menos una 

 

Buena 
práctica 
4.4 

Se realizan actividades grupales para promover relaciones positi-
vas entre los equipos de trabajo  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de las actividades realizadas 

 

Buena 
práctica 
4.5 

Se llevan a cabo formaciones relacionadas con la gestión emocio-
nal y automotivación a todos los profesionales  

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros de las formaciones realizadas 

 

Buena 
práctica 
4.6 

Se realiza una encuesta psicosocial  

Criterios de 
medición 

Verificación de la realización al 100% del personal, con carácter trienal 
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Buena 
práctica 
4.7 

Se realiza felicitaciones de cumpleaños a todo el personal  

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros 

 

Buena 
práctica 
4.8 

Se realiza un acto de despedida y agradecimiento al personal en 
el momento de la jubilación, con la participación del equipo de au-
xiliares y coordinación  

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros 
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Gestión integral de situaciones de conflicto 
 

 

Línea    
estratégica 
4 

Cuidados al 
profesional Gestión integral de situaciones de conflicto 

 

Ofrecer información y alternativas que favorezcan la gestión de conflictos en el día a día de los 
profesionales. 
 
 

  

Buena 
práctica 4.9 

Se establece un Código Deontológico adaptado al servicio 
 

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia o no del Código Deontológico 

  

Buena 
práctica 
4.10 

Se realizan reuniones para favorecer la participación interdiscipli-
nar y la identificación y resolución de conflictos entre profesiona-
les  

Criterios de 
medición 

Verificación de las actas de las reuniones realizadas 

  

Buena 
práctica 
4.11 

Existe formación específica a los profesionales para la gestión 
de situaciones conflictivas  

Criterios de 
medición 

Verificación a través de los registros de las formaciones realizadas 
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Medidas de conciliación laboral 
 

 

Línea    
estratégica 
4 

Cuidados al 
profesional Medidas de conciliación laboral 

 

Apostar por la conciliación laboral y familiar de los profesionales, ofreciendo respuestas y 
alternativas. 
 
 

  

Buena 
práctica 
4.12 

Se dispone de un plan documentado de medidas de conciliación 
laboral adaptado a todos los perfiles profesionales  

Criterios de 
medición 

Verificación del plan de las medidas de conciliación 

  

Buena 
práctica 
4.13 

Se dispone de un Plan de Igualdad concreto para el servicio 
 

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia o no del Plan de igualdad 
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Participación en la toma de decisiones 
  

 

Línea    
estratégica 
4 

Cuidados al 
profesional Participación en la toma de decisiones 

 

Ofrecer a los profesionales espacios y herramientas para que puedan formar parte de la gestión del 
servicio. 
 
 

  

Buena 
práctica 
4.14 

Se fomenta la participación de los profesionales en el Plan de 
Prevención de Riesgos Laborales mediante un Comité de Segu-
ridad y Salud  

Criterios de 
medición 

Revisión de actas de las reuniones realizadas 

  

Buena 
práctica 
4.15 

Existe un buzón digital para sugerencias y mejoras en el servicio 
 

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la existencia del buzón 
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Infraestructura y 
accesibilidad 
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LÍNEA ESTRATÉGICA 5 

Infraestructura y accesibilidad 

Infraestructura y accesibilidad 

  

Línea 
estratégica 
5 

Infraestructura y 
accesibilidad 

Dependencia y accesibilidad 

Innovaciones tecnológicas 

 

El principal objetivo del Servicio de Ayuda a Domicilio es brindar a las personas usuarias la 
posibilidad de permanecer el mayor tiempo posible en su hogar. Con este fin, nuestra práctica 
profesional debe abarcar una intervención que, además de velar por su estado emocional, cognitivo, 
físico y social, tenga en cuenta el entorno en el que vive.  
Es imprescindible, por tanto, que el domicilio particular cuente con unas mínimas garantías de 
accesibilidad y comodidad, que se adapten a las circunstancias de dependencia que necesite a lo 
largo de su vida.  
Para ello, esta línea de trabajo promueve que los profesionales del SAD sustenten su labor en un 
modelo de actuación preventivo, apoyándose en innovaciones tecnológicas que faciliten el día a 
día de la persona usuaria en su residencia. De esta forma, desde el Servicio de Ayuda a Domicilio 
se trabaja en la adaptación continua de la vivienda según las necesidades de cada persona usuaria, 
reforzando su seguridad y mejorando la calidad de vida en su hogar. 
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Dependencia y accesibilidad 
 

 

Línea    
estratégica 
5 

Infraestructura y 
accesibilidad Dependencia y accesibilidad 

 

Abordar la intervención desde la prevención, asegurando que las personas usuarias puedan vivir el 
mayor tiempo posible en su domicilio. 
 
 

  

Buena 
práctica 
5.1 

Se realiza una evaluación inicial del estado de la vivienda de la 
persona usuaria verificando que está adaptada a sus necesidades  

Criterios de 
medición 

Revisión del informe realizado del estado de la vivienda 

  

Buena 
práctica 
5.2 

Se realiza una valoración de la adaptabilidad de la vivienda a las 
necesidades de los usuarios  

Criterios de 
medición 

Revisión del registro de evaluación anual 

  

Buena 
práctica 
5.3 

El personal de atención cuenta con formación específica sobre 
ayudas técnicas  

Criterios de 
medición 

Verificación de la formación realizada al 100% personal 
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Innovaciones tecnológicas 
 

 

Línea    
estratégica 
5 

Infraestructura y 
accesibilidad Innovaciones tecnológicas 

 

Trabajar en los domicilios de las personas usuarias desde una perspectiva innovadora que apueste 
por el uso de nuevas tecnologías. 
 
 

  

Buena 
práctica 
5.5 

A través de la herramienta informática de gestión se dispone de 
una trazabilidad completa de todas las intervenciones realizadas 
con la persona usuaria (valoración inicial, historia de vida, tareas 
realizadas con cada usuario, seguimientos realizados, incidencias 
ocurridas, mejoras de las infraestructuras, cambios del estado del 
usuario, etc.) 

 

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la trazabilidad 

  

Buena 
práctica 
5.6 

Se dispone de programas de intervención rehabilitadora utilizando 
soluciones tecnológicas  

Criterios de 
medición 

Verificación de la existencia de los programas 

  

Buena 
práctica 
5.7 

Se realiza una formación en TICs a todas las personas usuarias 
que lo soliciten  

Criterios de 
medición 

Numero de formaciones realizadas 

 

Buena 
práctica 
5.8 

Se dispone de una App para facilitar la comunicación entre profe-
sionales  

Criterios de 
medición 

Verificación presencial de la App instaura en el servicio 
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