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PROLOGO

Humanizar significa hacer mas humano, familiar y afable aquello que es objeto
de nuestra accion. 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 atencion 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
actuacion singular que necesariamente debe estar basado en una atencion
humanizada.

El SAD nacié con el propdsito de atender en sus hogares a personas en
situacién de dependencia que, debido a la pérdida de autonomia, no pueden
realizar las tareas cotidianas del dia a dia. 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 estan formados de profesionales con una
gran variedad de perfiles.

Humanizar el SAD requiere de una profunda transformacién integral que no
abarca solo las soluciones técnicas o0 humanas puestas a disposicion 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 intencién de disminuir procesos automatizados y deshumanizados a la
hora de interrelacionarse con las personas usuarias, y aumentar su
concienciacion y trato humanizado hacia ellos, nace este Manual de Buenas
Practicas de Humanizacion en Servicios de Ayuda a Domicilio.
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DIFERENTES LINEAS ESTRATEGICAS

En cada capitulo de este manual se describen las cinco lineas estratégicas que vertebran un
servicio de ayuda a domicilio humanizado.

Cada linea se divide a su vez en varias sub-lineas, que sirven para orientar y definir con mayor
claridad los objetivos de cada linea estratégica.

Para considerar que un servicio ha implantado estas lineas, debera implantar las buenas practicas
indicadas para cada una de ellas.

Las buenas practicas pueden ser:

e Esenciales: el servicio debe implantar dichas buenas practicas de forma obligatoria. Estan
identificadas con una letra “B”:

e Deseables: es recomendable, pero no obligatorio, implantar estas buenas practicas. Se
identifican con la letra “A”
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LINEA ESTRATEGICA 1

Participacion de Sensibilizacién y formacién de familiares y cuidadores

Linea familiares y cuidadores  Actividades de participacion de familiares y cuidadores

estratégica 1 no profesionales en los

cuidados Soporte a las necesidades de los familiares y personas

cuidadoras

LINEA ESTRATEGICA 2

Comunicacion con familiares y cuidadores
Comunicacién con la persona usuaria
Comunicacion en el equipo profesional

Linea Comunicacion y
estratégica 2 sensibilizacion Comunicacion externa

Sensibilizacion y formacion al personal de atencién
directa

Tecnologias para la comunicacion

Plan de atencién y vida
Plan de prevencion ante cambios de profesional
Bienestar fisico
Linea Bienestar de la persona  Bienestar psicolégico
estratégica 3 usuara Relaciones con el entorno
Comité de bioética
Cuidados en momentos de vulnerabilidad

Cuidados al final de la vida

LINEA ESTRATEGICA 4

Promocion del bienestar profesional
Linea Gestion integral de situaciones de conflicto
L. Cuidados al profesional
estrategica 4 Medidas de conciliacion laboral

Participacion en la toma de decisiones

Linea Infraestructura y Dependencia y accesibilidad

estratégica 5 accesibilidad Innovaciones tecnoldgicas
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LINEA ESTRATEGICA 1

Participacion de familiares y
cuidadores no profesionales en los
cuidados

Participacion de familiares y cuidadores no profesionales en los
cuidados.

Sensibilizacién y formacion de familiares y

cuidadores
Linea Participacion de
s . familiares y cuidadores Actividades de participacion de familiares y
estrategica no profesionales en los cuidadores

1 cuidados
Soporte a las necesidades de los familiares y
personas cuidadoras

El trato y la cercania con el entorno de la persona usuaria es una practica fundamental que se tiene
que incorporar al proceso de humanizacion del SAD. Nuestros profesionales deben consolidar
relaciones de confianza con la familia y entorno cuidador, informandoles periédicamente sobre su
adaptacion y evolucion, asi como prestandoles 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 mas 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 obstaculo en su habituacion a la nueva rutina de vida.

Ante este tipo de situaciones es, sobre todo, cuando el establecimiento de relaciones
interpersonales solidas con el entorno de la persona usuaria se hace imprescindibles para que la
integracion y participacion de sus familiares o cuidadores se ejerza desde la aceptacion, y todo ello
confluya en el bienestar integral de la persona usuaria.

Para construir y mantener este tipo de relaciones, la compafiia debe articular diferentes actuaciones
que fomenten el respeto, la autodeterminacién, el autocuidado y la empatia tanto en la persona
usuaria como en su entorno, asi como dotar de herramientas a nuestros profesionales para
conseguir una comunicacion responsable y fluida que establezca un ambiente de confianza.
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Sensibilizacion y formacion de familiares y
cuidadores

Linea Participacion de

e familiares y cuidadores  Sensibilizacién y formacion de familiares y
ESHatCplcay Sos profesionales en los  cuidadores
1 cuidados

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

Buena :
practica Existe un grupo de Autoayuda para familiares y cuidadores Gi;z‘
1.1
Revision del acta de constitucion del grupo.
Buena . o . i
réctica Se realiza seguimiento y se contacta de manera habitual con los G‘( 0
: : cuidadores &
Revision del registro de numero de llamadas, existiendo al menos una al afio al 100%
de los cuidadores.
Buena . L - . . i
réctica Se realiza formacion para familiares y cuidadores, sobre necesida- G“( 0
: 3 des detectadas en la intervencion &
Revision de una accion formativa con caracter anual.
Buena . . . - . i
ractica Existe un numero gratuito y correo electrénico para asesoramiento G‘Q 0
;’ 4 y gestion de tramites para cuidadores y familiares =
Revision presencial de la existencia o no de la linea gratuita y del correo electrénico
atendido por personal designado
Buena . o .
ractica Existe un Manual de Autoayuda y buenas practicas en los cuida- 0& 0
Fl) 5 dos a disposicion de familiares y cuidadores. &

Revision presencial de la existencia o no de un manual de autoayuda y buenas
practicas
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Actividades de participacion de familiares y
cuidadores

Linea Participacion de

e familiares y cuidadores  Actividades de participacion de familiares y
ESHatCplcay Sos profesionales en los  cuidadores
1 cuidados

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

Buena . . . .. - "
Practica Se realiza un Plan Individualizado de atencion con la participacion @& 0
16 de la persona usuaria, familiares y cuidadores &
Verificacion del 100% de los PAIS realizados en los primeros quince dias desde la
fecha del alta
Buena . . . .
ractica Se comunica minimo semestralmente la revision del Plan Individua- 0& B
Fl) 2 lizado a familiares y cuidadores, autorizado por la persona usuaria &
Verificacion del 100% de los PAIS comunicados cada 6 meses desde la fecha de alta.
Buena c
practica Existe una carta de servicios para familiares y cuidadores G&;‘: )
1.8
Revisiéon que la carta de servicio esté comunicada al 100% de los cuidadores
Buena . - . .
ractica Se realizan encuestas anuales de valoracion del servicio a familia- 0‘ 0
‘1) 9 res y cuidadores servicio a familiares y cuidadores &
Revision del porcentaje de satisfaccion obtenido
Buena Existe una Comision de participacion para familiares y cuidadores, _
practica formada por personal del servicio y representantes de las familias y 0&;3‘
1.10 cuidadores
Revisién del acta de constitucion de la Comision de participacion
Buena . L L
ractica Existe una App movil para complementar la comunicacion con fa- 0& 0
Fl) 11 miliares y cuidadores &

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

Linea Participacion de

L familiares y cuidadores ~ Soporte a las necesidades de los familiares y
estrategica no profesionales en los personas cuidadoras
1 cuidados

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

Buena Existe el apoyo de profesionales especializados para asesorar a .
Practica familias y cuidadores en situaciones sobrevenidas de la persona G&;‘z\
1.12 usuaria

Verificacion a través de los registros de las intervenciones realizadas
Buena . . 8 . :

f . Existe una guia que recoge recursos sociales y comunitarios del .

practica o LA
territorio y protocolos de acceso
1.13
Revision presencial de la existencia o no de la guia
Buena n
practica Existe soporte psicoldgico para familiares y cuidadores Gi;z‘
1.14
Verificacion a través de los registros de las intervenciones realizadas
Buena . . P . )

— Existe un manual de uso y manejo de ayudas técnicas e instru- D)
practica , o - ) Gﬁ;z
1.15 mentales, a disposicién de las familias y cuidadores

Revision presencial de la existencia o no del manual
Buena . ) . . - )
ractica Existe una figura mediadora profesional para la resolucion de G& 0
: e conflictos entre personas usuarias o familias y profesionales &

Verificacion de la existencia o no de esta figura profesional
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LINEA ESTRATEGICA 2
Comunicacion y sensibilizacion

Comunicacion y sensibilizacion

Comunicacién con familiares y cuidadores

Comunicaciéon con la persona usuaria

Linea ] Comunicacion y Comunicacién en el equipo profesional
estrategica sensibilizacion P
B Comunicacién externa

Sensibilizacion y formacion al personal de atencion directa

Tecnologias para la comunicacion

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 mayoria 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 comunicacion 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 implantacién de un modelo humanizado en el Servicio de Ayuda a Domicilio requiere, ademas,
que esta comunicacion sea transparente e integral, trasladando de forma comprensible los
valores de humanizacién, asi como el propdsito y objeto del servicio (explicando qué hacemos y
cémo lo hacemos), y se informe de cualquier incidencia, solucién, 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 comunicacion externa eficaz y en cémo poner
en valor la calidad del servicio, basandose en las nuevas tecnologias, 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 sensibilizacion. EI 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 humanizacion.

Ambas acciones, la comunicacion y la sensibilizacion, son fundamentales para crear lazos de
confianza entre la persona usuaria, los familiares o cuidadores y los profesionales, asi como para
establecer un modelo de funcionamiento humanizado del servicio.
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Comunicacion con familiares y cuidadores

Linea

;. Comunicacién y L, . .
estrategica sensibilizacién Comunicacion con familiares y cuidadores
2

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

Buena Se realiza una campafa de divulgacion anual en educacion y/o N
practica sensibilizacion sobre los cuidados, dirigida a familiares y G&,@ )
2.1 cuidadores

Numero de campafias de divulgacion realizadas anualmente, al menos una

Buena
practica Existe una linea gratuita telefénica para comunicar incidencias 0&;3 )
2.2
Verificacion de la existencia de linea gratuita para comunicar incidencias

Buena . . S

. .- Existen reuniones de participacion y debate entre los gestores del Y
practica o o . (B A]
2.3 servicio, familiares y cuidadores

Revision de actas de las reuniones celebradas, al menos una al afo
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Comunicacion con la persona usuaria

Linea

;. Comunicacién y L, .
estrategica sensibilizacién Comunicacion con la persona usuaria
2

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

Buena Se realizan llamadas especificas en momentos criticos (situacio-
réctica nes de fuerza mayor en las que se imposibilita la vista fisica), dia- @‘« 9
: " riamente a las personas en situacion vulnerable o riesgo alto, &
: mientras dure la situacién excepcional
Revision del registro de numero de llamadas, existiendo al menos una diaria a las
personas clasificadas en situacion de vulnerabilidad mientras dure la situ excepcional
Buena n
practica Se realizan llamadas semanales a personas que viven solas Gi;ﬂ
2.5
Verificaciéon del registro de la realizacion de llamadas al 100% de las personas que
viven solas
Buena . .
o Se realizan llamadas a todas las personas usuarias en cumplea- ~
practica - B @
fos
2.6
Verificacion del registro de la realizacion de llamadas al 100% de las personas en
cumpleafios
Buena , . . a
. Se envia un mensaje semanal motivador a través de la App del )
practica - (B g
Servicio
2.7
Revision del registro semanal de los mensajes enviados
Buena Se dispone de un protocolo de actuacion para comunicar de forma .
practica rapida diferentes avisos que entrafien situaciones puntuales de G&;H
2.8 riesgo para las personas usuarias

Revision de actas de las reuniones celebradas, al menos una al ano
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Comunicacion en el equipo profesional

Linea

;. Comunicacién y L, . .
estrategica sensibilizacién Comunicacion en el equipo profesional
2

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

Buena Se dispone de un sistema que garantiza la comunicacion en Gﬁ 0
practica 2.9 tiempo y forma entre profesionales &

Verificacion presencial del sistema de comunicacion

Buena . - q :
ractica Se establecen reuniones anuales entre los diferentes equipos 0‘( )
; 10 para mejorar la comunicacion y el trabajo colaborativo &

Verificacion de las actas de las reuniones realizada, al menos una anual
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Comunicacion externa

Linea

;. Comunicacién y L,
estrategica __ .iiizacion Comunicacion externa
2

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

Buena . . o
réctica Existe un sistema de comunicacion via plataforma web para ase- 'B \a
; 11 gurar la transferencia de informacién de forma externa =
Verificacion presencial del sistema de comunicacién externa
Buena . o .

P Se realiza anualmente una campaiia informativa externa sobre el ny
practica o (B Q
2.12 servicio

Verificacion presencial de las campafas anuales realizadas sobre el servicio, al
menos una
Buena Se realizan actividades de colaboracién del servicio con adminis- ,
practica traciones y otras entidades (jornadas, encuentros, congresos, [ B \Q
2.13 etc.)
Registro de actividades realizadas anuales, al menos una
Buena . . . i
réctica Se establecen reuniones entre los profesionales internos y profe- G‘k 0
; " sionales de la administracion publica —
Revision de actas de las reuniones realizadas, al menos trimestral
Buena . . ,
ractica Se elabora una memoria anual con los datos relacionados con el G‘k n
FZ) - servicio &
erificacion presencial de la memoria anua
Veriff I de | I
Buena . . s ,

- Existe un protocolo documentado de traspaso de la informacion W
practica . LA ]
2.16 entre gestores internos y externos

Verificacion de la existencia del protocolo instaurado en el servicio
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Sensibilizacion y formacion al personal de
atencion directa

Linea

; . Comunicacién y Sensibilizaciéon y formacion al personal de atencion
estrategica sensibilizacién directa
2

Se promueve la participacion del personal, bajo la premisa del manejo adecuado de la formacion.

Buena . ~ S P
ractica Se realizan campafias de sensibilizacion sobre temas significati- 0‘ 0
; 17 vos que el equipo debe conocer &
Numero de campafias de sensibilizacion realizadas para profesionales, al menos una
al afio
Buena Se dispone de un “equipo mentor” formado por personal auxiliar
practica que pueda asesorar a personal mas inexperto para mejorar la [ B’ \ﬂ
2.18 buena praxis
Verificacion del acta de constitucion del equipo mentor
Buena S
ractica Se consulta al personal de atencion directa, para conocer sus 0‘( D
; 19 necesidades y preferencias formativas. &

Revision de la deteccion de necesidades de formacion anuales
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Tecnologias para la comunicacion

Linea

;. Comunicacién y , L,
estrategica sensibilizacion Tecnologias para la comunicacion
2

Aplicar en la gestion del servicio y la practica de los cuidados innovaciones tecnoldgicas que faciliten
la comunicacion.

Buena . . L - P i
réctica Se facilita un dispositivo mévil para el personal de atencién di- G‘( 2
; . recta =
Registro de entrega de terminal al 100% del personal de atencion directa
Buena Existe una herramienta informatizada de gestion a la que tienen .
practica acceso todos los profesionales que intervienen en el seguimiento G&;z‘
2.21 de la persona usuaria
Verificacién presencial de la existencia de una herramienta informatica
Buena . . . . . 0G " ,
ractica Se registra mediante sistema informatico la prestacion del servi- 0& Y
; 23 cio del personal de atencién directa _
Revision del registro en el sistema informatico
Buena . . . . L
ractica Se dispone de un sistema informatizado de gestion de llamadas 0‘& 0
; 23 que permite obtener datos de estas &

Verificacion de llamadas del sistema
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LINEA ESTRATEGICA 3
Bienestar de la persona usuaria

Bienestar de la persona usuaria

Plan de atencion y vida
Plan de prevencion ante cambios de profesional

Bienestar fisico

Linea | o

estratégi Bienestar de la Bienestar psicologico
gica persona usuaria R .

3 elaciones 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
fisicos como los sociales.

Este enfoque integral en el cuidado de la persona usuaria se basa en el modelo asistencial AICP
(Atencion Integral Centrada en la Persona), mediante el que se procura la satisfaccion de sus
necesidades de forma holistica, es decir, integrando todas las esferas de su vida.

A fin de incorporar el modelo asistencial AICP al funcionamiento del SAD, la compafhia 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 dia
a dia del servicio a sus familiares y cuidadores no profesionales.

Esta linea estratégica propone la AICP como un modelo de atencion asistencial adecuado, en el
que se apoye el proceso de humanizacion del SAD, en el que la compaiiia tiene que identificar
estas necesidades y contribuir a su satisfaccion de forma individualizada y Unica para cada usuario.
Dicho proceso se implantara y evaluara mediante el plan de atencién y vida, como herramienta
principal de intervencién, y a través del Comité de Bioética, que asesora y apoya estas
intervenciones integrales.
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Plan de atencion y vida

Linea

z Bienestar de la ., .
estrategica persona usuaria Plan de atencion y vida
3

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

Buena . o
ractica Se establece un procedimiento para la elaboracion del Plan de w

: 1 Atencion y Vida a todas las personas usuarias

Criterios de Verificacion de la existencia del procedimiento

medicion
Buena \
practica Realizar un seguimiento al menos semestral del PAV w
3.2

Criterios de Verificacion del 100% de las revisiones realizadas de los PAV

medicion
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Plan de prevencion ante cambios de
profesional

Linea

z _q Bienestar de la ., . .
estrateg|ca persona usuaria Plan de prevencién ante cambios de profesional
3

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

Buena . . . . .
- Existe un protocolo documentado para la asignacion del profesio- .
practica . o (A
3.3 nal de referencia de atencién directa
Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un protocolo
medicion
Buena . - Y .
réctica Existe un protocolo documentado especifico de sustitucién del per- G@)
: . sonal para minimizar los cambios del profesional &
Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un protocolo
medicion
Buena . . " )
- Se dispone de un procedimiento documentado de actuacion ante -
practica . . ©)
s el absentismo de los profesionales -
Criterios de Revision presencial de la existencia o no del procedimiento
medicion
Buena . . S . )
P Cuando exista cambio del personal auxiliar titular, se realiza una -
practica : 9 w)
encuesta de satisfaccion
3.6
Criterios de Verificacion de la realizacién de las encuestas en el 100% de los casos
medicion
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Bienestar fisico

Linea

s o Bienestar de la : ..
estrategica B rsonatislana Bienestar fisico
3

Promover medidas que eviten o disminuyan las molestias fisicas.

Buena . . -

o Se establece un procedimiento documentado para realizar activi- -\
practica R = (3}
3.7 dades de ejercicio fisico =

Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un procedimiento
medicion
Buena . L .
e Se fomentan actividades que promuevan el envejecimiento activo w
y bienestar fisico
3.8
Criterios de Revision de la realizacion de al menos dos actividades con caracter anual
medicion
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Bienestar psicoldgico

Linea

2. ¢ Bienestar de la . L
estrateglca persona usuaria Bienestar psicoldgico
3

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

Buena Se dispone de un protocolo documentado sobre alteraciones w
practica 3.9  conductuales
Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un protocolo
medicion
Buena . .
C s Se dispone de un programa documentado de actuacién ante ca- -~
practica
sos de soledad no deseada '
3.10
Criterios de Verificacidon de la existencia o no del programa
medicion
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Relaciones con el entorno

Linea

2. ¢ Bienestar de la .
estrategica persona usuaria Relaciones con el entorno
3

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

Buena . - . .
réctica Existe un programa socializador en el entorno para la participa- GG)

P cion de las personas usuarias —
3.11

Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un programa

medicion
Buena Se establece un protocolo documentado de coordinacién con
practica servicios complementarios al SAD, que fomentan la coordinacion G@)
3.12 en red

Criterios de Revision presencial de la existencia o no del protocolo de coordinacion

medicion
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Comité de bioética

Linea
Bienestar de la

estrategica B rsonatislana Comité de bioética
3

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

Buena R
practica Existe un comité de bioética (B [A)
3.13
Criterios de Revision del acta de constitucion del Comité
medicion
Buena L _p e
réctica Se establece un canal de comunicacion con el comité de bioética Gu‘)
: 14 al que tengan acceso todos los implicados .
Criterios de Verificacion de la existencia o no del canal
medicion
Buena v -

, . Se ofrece formacién especifica para el personal en aspectos ~
practica bioéticos G)
3.15

Criterios de Realizacion de al menos una accién formativa con caracter anual
medicion
Buena ., oy o s _
ractica Se establece una reunion periddica del Comité de bioética y ex- Gw
: 16 traordinarias siempre que se necesite
Criterios de Revision de las actas celebradas por el Comité de bioética como minimo
medicion semestralmente
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Cuidados en momentos de vulnerabilidad

Linea

s . Bienestar de la . .
estrategica persona usuaria Cuidados en momentos de vulnerabilidad
3

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

Buena . . L .
ractica Existe un protocolo documentado de intervencion y seguimiento @w
; 17 ante situaciones de vulnerabilidad
Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un protocolo
medicién
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Cuidados al final de la vida

Linea

2. ¢ Bienestar de la . . .
estrategica persona usuaria Cuidados al final de la vida
3

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

Buena
practica
3.18

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

Criterios de Revision presencial de la existencia o no de un protocolo
medicion
Buena . I .

- Se realizan llamadas de acompafiamiento a las familias con per- 5
practica . R . . ©)
3.19 sonas usuarias en situacion al final de la vida =

Criterios de Verificacion a través de los registros de las llamadas realizadas

medicion
Buena Se facilita formacion en acompafiamiento y atencion al duelo a i
practica los profesionales implicados en el cuidado de personas usuarias Q)@
3.20 en esta situacion

Criterios de Revisién de los registros de las acciones formativas realizadas

medicion
Buena . ., . _— . .

ractica Se facilita formacion en cuidados paliativos a los profesionales GG‘)

; 21 implicados en el cuidado de personas usuarias en esta situacion —

Criterios de Revision de los registros de las acciones formativas realizadas

medicion
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LINEA ESTRATEGICA 4
Cuidados al profesional

Cuidados al profesional

Promocion del bienestar profesional

Linea o Cuidados al Gestion integral de situaciones de conflicto
estrategica profesional
a Medidas de conciliacion laboral

Participacion en la toma de decisiones

Los profesionales del SAD son eslabones indispensables para que la companfiia pueda ofrecer este
servicio con una calidad excelente. En la mayoria 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.

Ademas, se enfrentan y solventan solos situaciones comprometidas en los propios domicilios de
las personas usuarias, que pueden afectar directamente a su salud fisica y psiquica. Para prevenir
esta situacion, es indispensable ofrecer un apoyo continuado, implementando politicas de bienestar
laboral.

Estas politicas deben ir acompanadas de actividades de seguimiento permanente, asi como de
iniciativas dirigidas a incrementar la participacion e implicacion 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
organizaciéon. Un aspecto que repercute, no solo en su satisfaccion y motivacion laboral, sino
también en la calidad del servicio.
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Promocion del bienestar profesional

Linea

s . Cuidados al - . .
estrategica profesional Promocién del bienestar profesional
4

Detectar y ofrecer soluciones que eviten el desgaste profesional.

Buena . . . i
ractica Existe un programa documentado de acogida para profesionales ep)
Z - de nueva incorporacién &
Revision de la existencia del programa
Buena . o . .
réctica Se evalua periédicamente el proceso de desgaste profesional, @‘“)
z 2 usando herramientas validadas ¢
Verificacion de la realizacion de la evaluacion al 100% de los profesionales
anualmente
Buena . . L - . )
réctica Se realizan actividades de colaboracion del servicio con adminis- G >®
Z 3 traciones y otras entidades (jornadas, encuentros, congresos, etc.) =
Registro de actividades realizadas anuales, al menos una
Buena . . . i )
ractica Se realizan actividades grupales para promover relaciones positi- ‘l")@
Z 4 vas entre los equipos de trabajo =
Verificacién presencial de las actividades realizadas
Buena . . L . i
ractica Se llevan a cabo formaciones relacionadas con la gestion emocio- ep)
Z g nal y automotivacion a todos los profesionales —
Verificacion a través de los registros de las formaciones realizadas
Buena .
practica Se realiza una encuesta psicosocial GQA)
4.6

Verificacion de la realizacion al 100% del personal, con caracter trienal
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Buena
practica
4.7

Criterios de
medicion

Buena
practica
4.8

Criterios de
medicion

HUCI

Se realiza felicitaciones de cumpleafos a todo el personal

Verificacion a través de los registros

Se realiza un acto de despedida y agradecimiento al personal en
el momento de la jubilacion, con la participacion del equipo de au-
xiliares y coordinacion

Verificacion a través de los registros

Humanizando

los Cuidados Pagma 39 | 51

Intensivos

00

00

®
HU-SS



Manual de buenas practicas de Humanizacién en Servicios de Ayuda a Domicilio Edicién 2023

Gestion integral de situaciones de conflicto

Linea

;. Cuidados al o . : .
estrategica profesional Gestion integral de situaciones de conflicto
4

Ofrecer informacion y alternativas que favorezcan la gestion de conflictos en el dia a dia de los
profesionales.

Buena 2T & - = Y
I T A Se establece un Codigo Deontoldgico adaptado al servicio GQA)

Verificacion de la existencia o no del Cddigo Deontolégico

Buena Se realizan reuniones para favorecer la participacion interdiscipli- -
practica nar y la identificacién y resolucion de conflictos entre profesiona- B )@
4.10 les

Verificacion de las actas de las reuniones realizadas

Buena . . - . . )
ractica Existe formacién especifica a los profesionales para la gestién ¢ _5)@
Z 11 de situaciones conflictivas

Verificacion a través de los registros de las formaciones realizadas
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Medidas de conciliacion laboral

Linea

s . Cuidados al . G
estrategica profesional Medidas de conciliacion laboral
4

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

Buena

ractica Se dispone de un plan documentado de medidas de conciliacion @QA)
z 12 laboral adaptado a todos los perfiles profesionales '
Verificacion del plan de las medidas de conciliacion
Buena .
practica Se dispone de un Plan de Igualdad concreto para el servicio G@)
4.13

Verificacion de la existencia o no del Plan de igualdad
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Participacion en la toma de decisiones

Linea

s . Cuidados al e .
estrategica profesional Participacion en la toma de decisiones
4

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

Buena Se fomenta la participacion de los profesionales en el Plan de -
practica Prevencion de Riesgos Laborales mediante un Comité de Segu- B )@
4.14 ridad y Salud

Revision de actas de las reuniones realizadas

Buena N
practica Existe un buzén digital para sugerencias y mejoras en el servicio (:ﬁ@
4.15

Verificacion presencial de la existencia del buzon
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LINEA ESTRATEGICA 5
Infraestructura y accesibilidad

Infraestructura y accesibilidad

Linea st Dependencia y accesibilidad
G nfraestructura y

estrategica . cqiiidad | .

5 Innovaciones tecnoldgicas

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 practica
profesional debe abarcar una intervenciéon que, ademas de velar por su estado emocional, cognitivo,
fisico y social, tenga en cuenta el entorno en el que vive.

Es imprescindible, por tanto, que el domicilio particular cuente con unas minimas garantias de
accesibilidad y comodidad, que se adapten a las circunstancias de dependencia que necesite a lo
largo de su vida.

Para ello, esta linea de trabajo promueve que los profesionales del SAD sustenten su labor en un
modelo de actuacién preventivo, apoyandose en innovaciones tecnoldgicas que faciliten el dia a
dia de la persona usuaria en su residencia. De esta forma, desde el Servicio de Ayuda a Domicilio
se trabaja en la adaptacion continua de la vivienda segun 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

Linea

s . Infraestructura y . -
estrateg|ca accesibilidad Dependencia y accesibilidad
5

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

Buena
practica
5.1
Criterios de
medicion
Buena
practica
5.2
Criterios de
medicion
Buena
practica
5.3

Criterios de
medicion

HUCI

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

Revision del informe realizado del estado de la vivienda

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

Revision del registro de evaluacion anual

El personal de atencion cuenta con formacién especifica sobre
ayudas técnicas

Verificacién de la formacion realizada al 100% personal

Humanizando
los Cuidados
Intensivos
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Innovaciones tecnoldgicas

Linea

a ¢ Infraestructura y . .
estrategica accesibilidad Innovaciones tecnologicas
5

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

Buena
practica
5.5

Criterios de
medicion

Buena
practica
5.6

Criterios de
medicion

Buena
practica
5.7

Criterios de
medicion

Buena
practica
5.8

Criterios de
medicion

Humanizando
los Cuidados
Intensivos

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

Verificacion presencial de la trazabilidad

Se dispone de programas de intervencion rehabilitadora utilizando
soluciones tecnoldgicas

Verificacion de la existencia de los programas

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

Numero de formaciones realizadas

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

Verificacion presencial de la App instaura en el servicio

Pagina 47 | 51

00

00

00

00

HU-SS



Manual de buenas practicas de Humanizacién en Servicios de Ayuda a Domicilio Edicién 2023

Bibliografia

= Fundacién ONCE. (2020). Accesibilidad e Innovacion Social en la Atencion Sanitaria.
Las TIC como facilitador para un uso eficiente de la sanidad. Fundacion ONCE/Via
Libre.
https://biblioteca.fundaciononce.es/publicaciones/coleccionespropias/coleccion-
accesibilidad/accesibilidad-einnovacion-social-en-la

= Pérez-Castilla Alvarez, L., Delgado Santos, C.l., (2021). Productos de apoyo para la
comunicacion en el servicio de teleasistencia. Centro de Referencia Estatal de
Autonomia Personal y Ayudas Técnicas (CEAPAT), del Instituto de Mayores y Servicios
Sociales (IMSERSO).

https://ceapat.imserso.es/documents/20123/758147/proapoyoteleasistencia2021.pdf

Humanizando
H U CI Intonsives Pagina 48 | 51
| J
HU-SS



Manual de buenas practicas de Humanizacién en Servicios de Ayuda a Domicilio Edicién 2023

Manual de buenas practicas de
Humanizacidn en Servicios
de Ayuda a Domicilio

Edicion 2023

Autores

= Castro Alonso, Ana. Gerente Servicios Sociales (Galicia)

= Farragut Mufioz, Jerénima. Auxiliar Servicio de Ayuda a Domicilio
(Cataluna)

= Fernandez Ramirez, Cristina. Jefa de Servicio, Servicios Sociales
(Cataluna)

= Gamboa Gamboa, Ignacio. Direccién Técnica Servicios Sociales
(Servicios Centrales. Madrid)

= Garcia Martinez, Jose Maria. Responsable Calidad (Comunidad
Valencia)

= GOmez Cepas, Beatriz. Jefa de Servicio, Servicios Sociales
(Andalucia)

= Gonzalez Martinez, Rosaura. Jefa de Servicio, Servicios Sociales
(Cantabria)

= Lopez Garcia, Celia Carmen. Jefa de Servicio, Servicios Sociales
(Andalucia)

= Magdaleno Manzano, Raquel. Jefa de Servicio, Servicios Sociales
(Cataluna)

= Martinez Martinez, Laura. Coordinadora Servicio Ayuda a Domicilio
(Canarias)

= Rodriguez Fernadndez, Maria del Rosario. Responsable de
Coordinacién (Andalucia)

= Serrano Garcia, Ana Belén. Coordinadora de Ofertas, Servicios
Sociales (Servicios Centrales. Madrid)

= Valero Ruiz, Cristina. Responsable Funcional ASISTO, Dpto.
Sistemas (Servicios Centrales. Madrid)

Humanizando
H U Cl Intonsivos Pagina 49 | 51
| J
HU-SS



HU-SS

Manual de buenas practicas de
Humanizacion en Servicios

de Ayuda a Domicilio

2023

HUCI:=




