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PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS PARA LA CONCERTACION DEL SERVICIO DE
AYUDA A DOMICILIO (SAD) PARA PERSONAS EN SITUACION DE DEPENDENCIA CON
ENTIDADES DE INICIATIVA PRIVADA

Fundamentacion

El articulo 13 de la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de promocién de la autonomia
personal y atencion a las persones en situacién de dependencia (LAPAD), dispone que
la atenciéon a las personas en situacion de dependencia y la promocién de su
autonomia personal se tienen que orientar hacia la consecuciéon de una mejo calidad
de vida y autonomia personal, en un marco de efectiva igualdad de oportunidades, de
acuerdo con los objetivos siguientes:

v' Facilitar una existencia auténoma en su medio habitual, todo el tiempo que quiera
y sea posible.

v" Proporcionar un trato digno en todos los ambitos de su vida personal, familiar y
social, y facilitar su incorporacion activa en la vida de la comunidad.

Para abordar este derecho, la Ley 39/2006 establece la creacion del Sistema para la
Autonomia y Atencién a la Dependencia (SAAD), con la colaboracién y la participacion
de todas las administraciones publicas. Este Sistema se tiene que basar en la accion
coordinada entre la Administracién general del Estado y las comunidades autdbnomas;
en el caso de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears, es la Consejeria de Asuntos
Sociales y Deportes, mediante la Direccion General de Atencién a la Dependencia, la
que se encarga de la gestion de las actuaciones derivadas de la LAPAD.

Segln el articulo 15 de la Ley 39/2006, el servicio de ayuda a domicilio es una
prestacion técnica que forma parte del Catalogo de servicios del SAAD. El articulo 20 de
la Ley 4/2009, de 11 de junio, de servicios sociales de las Illes Balears, dispone que son
prestaciones del sistema publico de servicios sociales les actuaciones, las
intervenciones técnicas, los programas, los proyectos, los medios y las ayudas
econdmicas y tecnoldgicas que se ofrecen a persones y que se destinan a cumplir las
finalidades que establece el articulo 3 de la Ley. Entre estas finalidades esta la de
detectar, prevenir y atender las necesidades derivadas de la dependencia con el



objetivo de promover la autonomia de les personas. El articulo 21 de la Ley 4/2009
establece, entre otras, como prestacion técnica la atencién domiciliaria.

De acuerdo con el articulo 8 del Real decreto 1051/2013, de 27 diciembre, por el cual se
regulan las prestaciones del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia,
establecidas en la Ley 39/2006, el servicio de ayuda a domicilio esta constituido por el
conjunto de actividades llevadas a cabo en el domicilio de la persona dependiente, con
la finalidad de atender las necesidades bdsicas de la vida diaria e incrementar la
autonomia, con la posibilidad de permanecer en el domicilio. La intensidad del servicio
esta en funciéon del programa individual de atencién y se determina en nlmero de
horas mensuales de servicios asistenciales, segun el grado de dependencia, de acuerdo
con el anexo II del Real decreto 1051/2013. Este programa individual de atencién que
determina como intervencion mas adecuada el servicio de ayuda a domicilio requiere
un acuerdo de servicios que se tiene que llevar a cabo en el domicilio de la persona con
dependencia para atender sus necesidades basicas de la vida diaria.

Por esto, se elabora este Pliego de condiciones técnicas que rigen el concierto social del
servicio de ayuda a domicilio (SAD), de acuerdo con lo que prevé la Ley 12/2018, de 15
de noviembre, de servicios a las personas en el ambito social de la comunidad
auténoma de las Illes Balears (BOIB num. 146, de 22 de noviembre de 2018).

1.0bjeto

Este pliego de condiciones técnicas tiene por objeto regular la prestacion del servicio de
ayuda a domicilio para personas en situacién de dependencia, que se tiene que llevar a
cabo en el entorno habitual de residencia de las personas a las cuales el Sistema para la
Autonomia y Atencién a la Dependencia (en adelante, SAAD) haya asignado la
prestacion de este servicio en la resolucién de prestacion.

2. Descripcion del servicio
2.1. Definicion y objetivos
2.1.1. Definicién

El servicio de ayuda a domicilio (SAD) se dirige a personas o unidades de convivencia en
situacién de dependencia con resolucién administrativa de grado de dependencia.

La Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de promocién de la autonomia personal y atencién
a las personas en situacion de dependencia, en el articulo 23 define el servicio como “el
conjunto de actuaciones llevadas a cabo en el domicilio de las personas en situacién de
dependencia con la finalidad de atender sus necesidades de la vida diaria, prestadas
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por entidades o empresas, autorizadas para esta funcion”, e incluye:

e Servicios relacionados con la atencién personal, en la realizacion de las actividades
basicas e instrumentales de la vida diaria (estos servicios son de caracter prioritario
sobre los que establece el parrafo siguiente).

e Servicios relacionados con la atencién de las necesidades domesticas o del hogar
(estos servicios tienen caracter complementario y solo se pueden llevar a cabo
conjuntamente con los que establece el apartado anterior).

El servicio de ayuda a domicilio es una prestacién basica del Catalogo de Servicios del
SAAD que, mediante actuaciones preventivas, asistenciales, educativas, rehabilitadoras,
de soporte psicosocial, domésticas y de atencién a las personas dependientes y su
entorno familiar, facilita el desarrollo o el mantenimiento de la autonomia personal,
prevé o retarda el deterioramiento individual, i contribuye asi a la integracién y la
permanencia de las persones en su entorno habitual.

2.1.2. Objetivos

El objetivo del servicio es atender las faltas de autonomia personal cubriendo les
necesidades bésicas de la vida diaria y las necesidades relacionales de las personas, con
la finalidad de:

a) Mejorar la calidad de vida de las personas en situacién de dependencia procurando
un nivel de atenciones personales, domésticas, sociales y técnicas suficientes para
posibilitar la permanencia en su medio habitual durante el maximo tiempo posible.

b) Favorecer la adquisicion y el desarrollo de competencias personales y de habitos de
vida adecuados que potencien la autonomia personal y la convivencia de la persona
usuaria en su entorno familiar y comunitario, respetando siempre su capacidad de
decision.

c) Prevenir o retardar el deterioramiento de las condiciones de vida de las personas
usuarias y, por tanto, la institucionalizacién innecesaria.

d) Dar soporte a las organizaciones familiares que tienen a su cargo personas en si-
tuacion de dependencia, potenciando el equilibrio y los vinculos familiares, y
sirviendo como medida de descarga familiar y de prevencién de situaciones de cri-
sis sin suplir, en ningln caso, la responsabilidad del nucleo familiar.

e) Detectar, preveniry, si procede, intervenir en posibles situaciones de riesgo.

f) Favorecer la participacién de las personas en la vida de la comunidad, estimulando
las relaciones sociales que palien posibles problemas de aislamiento y soledad, asi
como la adquisicién de competencias personales y familiares.

g) Favorecer sentimientos positivos.

h) Proporcionar soporte en la adecuacién de la vivienda a las necesidades de las per-
sones atendidas.
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2.2. Modalidades de la prestacion

La prestacion del servicio de ayuda a domicilio es un conjunto de servicios que se pres-
tan de manera coordinada y que puede adoptar las modalidades siguientes, segun las
necesidades de la persona usuaria, para garantizar una atencién integral y dar una
respuesta adecuada en las mejores condiciones posibles.

2.2.1. Servicios relacionados con la atencién personal

Estos servicios estan dirigidos a mantener el bienestar personal y social y se dirigen
fundamentalmente al cuidado de la persona o personas atendidas y el soporte al en-
torno cuidador, pueden incluir las actividades siguientes:

a) Servicios relacionados con la atencion y el cuidado personal:

Soporte en la higiene y la atencién personal.

Cuidado de la salud y control de la toma de medicacién.

Aplicacion, segun el plan establecido, de técnicas de prevencién de accidentes y,
en caso necesario, de primeros auxilios.

Soporte en la movilizacién dentro del hogar, les transferencias y la ergonomia,
asi como cambios posturales en situaciones de incapacidad de la persona usua-
ria, asegurando que se cumplen las condiciones de seguridad y confort determi-
nadas.

Entrenamiento en la realizacién de actividades de la vida diaria dentro del en-
torno domestico que potencien la autonomia personal: soporte en la organi-
zacion de | hogar, habitos convivenciales, formacién y soporte a les personas cui-
dadoras.

b) Servicios relacionados con la adquisiciéon y mantenimiento de habitos saludables e
integradores con la comunidad:

Soporte y control de la alimentacién: organizacion en la preparacién de los ali-
mentos segun prescripcidn dietética, ayuda en la ingestion y recogida de la ex-
crecién en los casos que sea necesario.

Soporte psicosocial para la realizacién de actividades, tanto en el domicilio como
en el exterior, en las relaciones vecinales y del entorno, para evitar situaciones
de soledad y aislamiento personal, familiar y social.

Acompafiamiento fuera del hogar para posibilitar el envejecimiento activo y la
participacién de la persona usuaria en actividades comunitarias de caracter edu-
cativo, terapéutico o social, asi como acompafiamientos puntuales en la rea-
lizacién de gestiones como son visitas medicas o tramitacién de documentacion,
en los casos en que la familia no lo pueda hacer.

¢) Servicios relacionados con la prevencion y deteccién de situaciones de riesgo:
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» Se trata de acciones preventivas de observaciéon y deteccién de la situacién y
seguimiento del estado de la persona usuaria y del su entorno para evitar si-
tuaciones de riesgo.

2.2.2. Servicios relacionados con la atenciéon de las necesidades domésticas o del
hogar

Estos servicios estan dirigidos a mantener en condiciones de orden e higiene el hogar,
y de manera complementaria a las actividades mencionadas anteriormente:

» Soporte en el ordeny la limpieza general del hogar.

= Soporte para la lavanderia, la planchada y el cuidado de la ropa.

» Soporte en la compra, la preparacién de mends, comidas y dietas alimentarias.
Preparacién de los alimentos segun la dieta establecida o transporte de la comi-
da al domicilio.

2.3. Ambitos territoriales

Cualquier unidad territorial de las Illes Balears (isla, agrupacién de municipios o0 munici-
pio independiente, nucleo de poblacién o distrito) que determine cada convocatoria.

3. Persones usuarias del servicio de ayuda a domicilio

3.1. Requisitos para acceder al servicio

Con caracter general, pueden ser usuarias del servicio de ayuda a domicilio del SAAD
las personas que se encuentran en situacion de dependencia en alguno de los grados
reconocidos por el érgano competente de acuerdo con el articulo 5 de la Ley 39/2006,
de 14 diciembre, de promocién de la autonomia personal y atencidn a las personas en
situacion de dependencia, y a las cuales se asigna este servicio mediante la corres-
pondiente resolucion de prestacién del catdlogo de servicios de atencién a la de-
pendencia.

3.2. Derechos y obligaciones de las personas usuarias
3.2.1. Derechos de las personas usuarias

Con caracter general, las personas usuarias del servicio de ayuda a domicilio tienen
derecho a:

a) Recibir el servicio sin discriminacién por razén de sexo, raza, religion, ideologia o
cualquier otra condicion o circunstancia personal o social, excepto por lo que se re-
fiere a los requisitos y criterios de preferencia establecidos.

Av. de Gabriel Alomar, 33 07006 Paima
Tel.: 971 17 74 00 Fax: 97117 70 68

Domini; http://dgad.caib.eS




b)

c)

d)

]

g)

h)

)

k)

N
N

Ser informadas, en términos comprensibles, sobre el reglamento y la normativa
que regula el servicio, asi como de sus derechos y obligaciones segun el contrato
asistencial antes del inicio de la prestacion.

Mantener la integridad fisica, la privacidad y la capacidad de decisién, asi como
recibir un trato correcto y respetuoso por parte del personal que interviene en el
servicio.

Mantener la confidencialidad de sus datos y que se respecte el secreto profesional
sobre les informaciones obtenidas, de acuerdo con lo que establece la legislacién
de proteccion de datos de caracter personal (Ley orgdnica 3/2018, de 5 de
diciembre), asi como ejercer los derechos de acceso, rectificacién, cancelacién y
oposicién ante la administracion responsable del fichero de datos personales.
Recibir las prestaciones del servicio con la maxima diligencia, puntualidad y cui-
dado individualizado de acuerdo con sus necesidades especificas asi como en la
periodicidad establecida en el programa individual de atencion.

Solicitar la suspension temporal del servicio por ausencia justificada del domicilio
durante un periodo maximo de seis meses, asi como renunciar definitivamente al
servicio.

Ser informadas con antelacidén ante cualquier modificaciéon en las condiciones del
servicio y que se respete la continuidad del personal de atencién directa asignado
Participar activamente en la planificacion, la ejecucion y la revisién del plan indivi-
dual de atencion.

Expresar su opinién o queja sobre el servicio, asi como cesar o suspender el
servicio por voluntad propia, siguiendo los procedimientos acordados.

Recibir de manera continuada la prestaciéon del servicio, mientras estén en si-
tuacion y condiciones de necesitarlo, y ser orientadas hacia los recursos alterna-
tivos que sean necesarios.

Tener el resto de derechos que establecer la normativa reguladora.

3.2.2. Obligaciones de las personas usuarias

Con caracter general, las personas usuarias del servicio de ayuda a domicilio tienen las
obligaciones siguientes:

a)

b)

c)

d)

Cumplir las normas y las condiciones del servicio siguiendo los aspectos acordados
en el plan individual de atencién, asi como facilitar los datos y la documentacién fi-
dedigna exigida por el servicio.

Facilitar el acceso al domicilio al personal que acuda debidamente acreditado para
valorar la tipologia de intervencidn necesaria y el seguimiento.

Estar presente en el domicilio en el horario acordado para la prestacion del servicio
y facilitar la ejecucién de las tareas profesionales del SAD en las condiciones nece-
sarias para el desarrollo del servicio de manera adecuada.

Comunicar con antelacion cualquier traslado fuera del domicilio que impida la pres-
tacion del servicio e informar de cualquier cambio de la situacién personal, familiar
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o econdémica que pueda dar lugar a la modificacién, la suspension o el acabamiento
del servicio.

e) Cumplir los aspectos acordados en el plan individual de atencién, sin encomendarle
otros que no consten en el contrato asistencial, asé como facilitar la documen-
tacién exigida por el servicio.

f) Adoptar una actitud colaboradora en el desarrollo del servicio, respetando la digni-
dady los derechos del personal, como trabajadores y como personas.

g) Firmar el contrato asistencial pertinente con la entidad prestadora del servicio.

h) En caso de copago del servicio, abonar la aportacién econémica correspondiente
de acuerdo con la normativa establecida.

i) Cumplir la normativa y el régimen de funcionamiento de la prestacién del servicio.

4. Funcionamiento del servicio
4.1. Caracteristicas técnicas del SAD. Descripcion de tareas

De acuerdo con lo que establece la normativa reguladora, especialmente el convenio
colectivo vigente del sector del servicio de ayuda a domicilio de las Illes Balears y las
especificaciones de la Norma UNE 158301:2007, de gestién del servicio de ayuda a do-
micilio, el SAD asignado mediante la resolucién de prestacion puede adoptar las tareas
siguientes:

4.1.1. Tareas de atencién personal
a) Tareas de atencion y cuidado personal.

» Higiene i cuidado personal: estas tareas solamente se tienen que realizar cuando
la persona usuaria no las pueda realizar por si misma, consiste en dar suporte a la
persona en les actividades siguientes: lavado corporal completo o parcial; ayuda
para acceder al bafio o la ducha; ayuda para peinarse, lavarse los dientes,
aplicacion de cremas, afeitarse, cortar las ufias (siempre que no se trate de perso-
nas con diabetes u otras contraindicaciones); ayuda en el cambio de ropa (vestirse
y desvestirse) y de pafiales. Si la limpieza personal se hace en el bafio, el servicio
ha de incluir su limpieza; si se hace en la cama, ha de quedar en perfecto estado
para utilizarla.

» Alimentacion: organizacién de las comidas; preparacion y cocinado de los alimen-
tos segun prescripciéon dietética; ayuda para la ingesta y eliminacion de la ex-
crecién en los casos que sea necesario.

» Movilizaciones dentro de la casa: ayudar a levantarse y meterse en la cama; ayu-
dar a caminar y sentarse; realizar movilizaciones y cambios posturales en situacio-
nes de dependencia de la persona beneficiaria para colaborar en la su movili-
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zacion y parar evitar Ulceras por presion; otras ayudas fisico-motrices; utilizacién,
si procede, de aparatos técnicos y de movilizacién (gruas, sillas de ruedas, sillas de
bafio, etc.) para prevenir caidas o lesiones.

* Fomento y entrenamiento en la realizacién de actividades de la vida diaria dentro
del entorno domestico que potencien la autonomia personal: fomento y entrena-
miento para la utilizacion adecuada de ayudas técnicas, productos de soporte y
adaptaciones pautadas, en el caso que la persona usuaria lo requiera.

* Acompafiamientos tanto en el domicilio como fuera, para evitar situaciones de
soledad y aislamiento, dando soporte en las relaciones con la familia, amigos y
vecinos.

» Acompafiamiento a visitas sanitarias y recogida o gestién de recetas y documen-
tos relacionados con la vida diaria, siempre que no se disponga de ayuda familiar
o voluntariado.

= Ayuday acompafiamiento a hacer tramites y para hacer pequefias compras.

= Acompafiamiento de la persona usuaria para facilitar el respiro familiar al cui-
dador principal.

= Favorecer la coordinacion con el IBSALUT, con los servicios de centre de dia, con el
servicio de teleasistencia domiciliaria (TAD), y con el servicio de promocién de la
autonomia personal de la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes por tal de
mejorarla atencion integral de las personas usuarias.

b) Tasques educativas e integradoras con la comunidad.

Son aquellas que se refieren a procesos de adquisicién i/o recuperacién de habitos de
la vida cotidiana y que tienen que ver con la higiene, la alimentacién, el cuidado de la
salud, la organizacion de la casa, la organizacién de la economia familiar, el acompafia-
miento en diversos contextos y espacios. Tienen por objetivo posibilitar la autonomia
personal, el envejecimiento activo y la participacion en servicios y actividades comunita-
rias de caracter educativo, terapéutico o social. Las tareas concretas que se pueden
prescribir son las siguientes:

= Nutricién y alimentacion: dar soporte y ayudar en el cumplimiento de las
indicaciones del sistema sanitario para una nutricién correcta y el mantenimiento
de habitos saludables.

» Cuidado de la propia salud: dar soporte en el seguimiento de pautas de ob-
servacion del propio estado de salud y atencién a los controles médicos perié-
dicos.
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» Autosuficiencia en la gestioén de la casa:

v Desarrollo de actividades relacionadas con la gestion y el funcionamiento de la
unidad convivencial, y procedimientos de administracion y control de gastos del
domicilio.

v Ayuda para el aprendizaje en el uso de electrodomésticos, como pueden ser: mi-
croondas, vitroceramica, lavavajillas, etc.

v Ayuda para el aprendizaje basico en el uso de dispositivos tecnoldgicos, como
pueden ser: teleasistencia, teléfonos mdviles, app u otros tics que ayuden a fo-
mentar la socializacién y autonomia de la persona.

v Ayuda en el uso adecuado de utensilios y productos para la limpieza y el orden.

= Socializacién y participacién: motivar a la persona beneficiara a participar en ac-
tividades diversas (centre de dia, casales...) y de relacionarse con la red vecinal y
comunitaria ya sea de forma presencial o mediante el uso de las nuevas tecnolo-
gias.

= Estimulacién de les capacidades de la persona para potenciar su autonomia: facili-
tar la realizacién de actividades y ejercicios para el mantenimiento y la mejora de
las capacidades cognitivas, ocupacionales y sociales en el domicilio, con ayudas y
material como prensa, libros de lectura o de entrenamiento cognitivo, manuali-
dades o actividades similares.

c) Tareas preventivas y de deteccion.

Todos los servicios de atencion personal incluirdn, con caracter transversal, tareas pre-
ventivas de observacion de la situacién y seqguimiento del estado de la persona usuaria
y de su entorno. Estas tareas preventivas incluiran:

= Ayuday descarga a los cuidadores no profesionales que den atencion a la perso-
na usuaria.

» Deteccién de cambios en la situacion de las personas y aparicion de nuevas nece-
sidades, tanto individuales como de su entorno.

= Observar y detectar les necesidades y las situaciones de riesgo de la persona o
del entorno familiar, informando a los responsables del caso, y dar soporte y
hacer el seguimiento de las pautas prescritas ante situaciones de conflicto que se
puedan generar en la familia.

= Aplicacién de técnicas de prevencién de accidentes y, en caso necesario, de pri-
meros auxilios. Ante la existencia de una urgencia vital, se ha de comunicar a los
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servicios competentes y a la familia para poner en marcha los mecanismos de ac-
tuacioén previstos.

El objetivo es identificar situaciones que puedan poner en riesgo la estabilidad y la
integridad de la persona i/o familia y que requieran la modificacién o adaptacién del
servicio que se estd prestando, asi como a orientar a una revisién de grado de de-
pendencia o derivacién/informacién a otros recursos, con coordinacién con el/la Traba-
jador/a Social de referencia. Aspectos a identificar:

v' Habitos toxicos (alcoholismo, ludopatfa, automediacion...).

v' Cambios en las capacidades de la persona: desorientacién, olvidos y mal uso de
suministramientos o de aparatos, control de la mediacién, cuidado y autocuidado,
atencion y organizacién de la casa, situaciones de crisis (cambio repentino y que
afecta a la autonomia).

v’ Estado de la vivienda: instalaciones en mal estado o deterioramiento de las
condiciones de la vivienda.

v’ Asistencia a servicios de atencién diversos: visitas y gestiones a los sistemas de
salud.

v’ Relaciones familiares i/o sociales: relaciones conflictivas i/o violencia en el nucleo
familiar o de convivencia, indicios de maltratamiento, aislamiento social.

La deteccion de situaciones de riesgo se realizara mediante el uso de escalas estan-
dardizadas que permitan medir los cambios. El uso de estas escalas puede ser llevado a
cabo por la coordinacién técnica o profesionales de soporte, ademas del personal de
atencion directa (TF). Les escalas que preferiblemente se utilizaran son las siguientes:
Escala de Barthel para las actividades basicas de la vida diaria; Escala de Lawton &
Brody para las actividades instrumentales de la vida diaria; Test de Pfeiffer para el de-
terioramiento cognitivo; Test de Downton para el riesgo de caidas; Escala d’Edmonton
para avaluar la sintomatologia en la sadud; Escala de Zarit y otras que se consideren
adecuadas para valorar las diversas situaciones.

La deteccion de situaciones de riesgo o de cambios en la situacién de la persona y su
entorno tienen de quedar registradas en el expediente personal, al programa
informatico y comunicadas a los profesionales de referencia de la Red PUblica de
Atencion a la Dependencia. La comunicacién de las situaciones de riesgo y cambio es
una obligacion de lo profesionales del SAD.

Quedan excluidas las tareas de caracter sanitario y rehabilitadoras, y todas las que
impliquen una capacitaciéon especifica del auxiliar diferente de la requerida para sus
funciones:

» Curas de enfermeria, inyectables, colocacién o retirada de sondas, manipulacién
de aparatos que requieran conocimientos profesionales especificos, toma de |a
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tension, subministramiento de medicacién que requiera cierta especializacion, y
actuaciones podoldgicas si hay riesgo para la salud.

» Movilizaciones fuera del hogar si no se dispone de los medios necesarios o si hay
barreras arquitecténicas que supongan riesgo para la integridad fisica tanto de la
persona usuaria como del o la profesional.

4.1.2. Tareas de atencion domestica

Actividades de organizacion, mantenimiento del hogar e informacién sobre habitos
higiénicos saludables pera garantizar las condiciones adecuadas de habitabilidad, higie-
ne y orden, que se tienen que desarrollar de manera complementaria a las anteriores y
siempre que la persona usuaria no tenga capacidad para hacerlas independientemente
o con soporte de familiares:

» Limpieza o soporte en la limpieza cotidiana de la vivienda, con los productos
adecuados, para el mantenimiento y la salubridad (barrida y fregada de suelos,
limpieza del polvo, sanitarios, cocina, etc.). Retirada de basuras de manera selec-
tiva, siempre que sea posible compaginar los horarios de autorizacion de uso de
contenedores con el horario de prestacion del servicio.

» Cuidado y limpieza de la ropa y la lenceria, acondicionamiento de la cama y
cambio de s&banas, si es necesario, planchada y organizacién de la ropa dentro
del hogar.

» Soporte en el control de existencias, compra i almacenamiento de alimentos, ma-
nipulacién y elaboracién de menus de acuerdo con las necesidades nutricionalesy
la dieta establecida.

» Soporte en les tasques de mantenimiento basico (cambio de bombillas, sustitu-
cion de pilas, etc.).

Es responsabilidad de la persona beneficiaria del servicio de disponer en su domicilio
de los utensilios y productos necesarios para la realizacion de los trabajos de limpieza.

Quedan excluidas les tareas siguientes:

» Tareas que puedan suponer un riesgo para el auxiliar del hogar, de acuerdo con
la legislacion laboral vigente.

= Atencidn a otros miembros del nicleo familiar que residan en el mismo domicilio
y no sen usuarios del servicio, y limpieza de zonas comunes de la comunidad de
vecinos.

» Cuidado y atencién de animales de compafiia. En todo caso, si tiene alguno, la
persona usuaria lo tiene que mantener en una habitacién cerrada mientras el au-
xiliar esté en el domicilio. Quedan excluidas de esta obligacién los perros de asis-
tencia que regula la Ley 1/2014, de 21 de febrero.

= Ciertos arreglos en la casa: pintura, grifos, enchufes, etc.
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» Prestacion del servicio fuera de las horas estipuladas, a excepcién de situaciones

de emergencia y en que no se disponga de algtn familiar o soporte.

4.2. Organizacion del SAD

4.2.1. Procedimiento de inicio, seguimiento y control del servicio

El procedimiento tiene, como minimo, las fases siguientes:

a) Acceso al servicio:

La Direccion General de Atencién a la Dependencia ha de comunicar a la entidad
prestadora del servicio la propuesta de alta en el servicio, con la especificacién
del nimero de horas mensuales y la modalidad de la prestacién de acuerdo con
la resolucién de prestacién.

La Direcciéon General de Atencién a la Dependencia informard mediante el
anexo 1 (Propuesta de programa individual de atencién para personas en
situacion de dependencia) la propuesta de las tareas iniciales a desarrollar. Estas
tareas pueden ir cambiando seglin la necesidad de la persona usuaria y se
detectaran mediante el seguimiento de la entidad prestadora del servicio i el/la
TS de referencia.

b) Alta en el servicio:

v Programacion del servicio:

La entidad prestadora del servicio propondra los horarios de prestacion del
servicio de acuerdo con las orientaciones de la propuesta de alta del servicio
que le habrad sido propuesta por la Direccion General de Atencién a la
Dependencia, las necesidades de la persona usuaria, la disponibilidad de
recursos y de sus necesidades organizativas, la frecuencia y la intensidad del
servicio prescritas y la adecuacién con las tareas encomendados. La
propuesta final recogerd ademas los objetivos siguientes:

- Aportar elementos de personalizacién del servicio.

- Aportar una percepcion de continuidad y proximidad.

- Distinguir entre tareas que cabe hacer en unas franjas horarias
determinadas y otras que se pueden hacer en un rango horario mas amplio.

- Velar por la organizacién del trabajo de manera que la planificacién de los
servicios pueda ser mas estable (con menos puntas de dias y de horas) y por
tanto la jornada de trabajo también.
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Si no se produce ninguna circunstancia que lo desaconseje, la entidad
prestadora del servicio tendrd libertad para organizar y concretar la
frecuencia y los horarios de prestacién del servicio siempre que se vele por
cumplir los objetivos del servicio de manera adecuada, después de tener en
cuenta las peticiones de la persona usuaria i de llegar a una propuesta
consensuada por las dos partes.

v Concrecion del servicio:

La entidad prestadora del servicio elaborard una propuesta de concrecion con
las tareas, horarios y frecuencia. Se iniciard el servicio con la propuesta inicial i
se revisara si por parte del usuario o el servicio se ve que no se adecua a las
necesidades. En el supuesto que la entidad prestadora del servicio valore que
el caso no es susceptible de recibir el SAD (por ejemplo por falta de higiene de
la vivienda, problemas graves de salud mental, etc.) se intervendra segun las
indicaciones del anexo 2 (Protocolo de actuacién ante la deteccién por parte
de la entidad prestadora del servicio, de casos no susceptibles de recibir la
prestacion de SAD).

v' Asignacion del personal de atencion directa del domicilio:

La entidad prestadora del servicio asignara el personal de atencion directa del
domicilio de acuerdo con sus criterios organizativos, siempre y cuando el
perfil de este personal sea adecuado para la atencién de las necesidades de
las personas destinatarias del SAD.

v' Prestacion y acuerdo del servicio con la persona usuaria:

La entidad prestadora del servicio ha de recoger los datos necesarios para
poner en funcionamiento el servicio: datos de identificacion de la persona
usuaria o del cuidador o cuidadora (DNI, tarjeta sanitaria, teléfonos de contacto
de la persona usuaria, informe medico, PIA'y copago).

Antes del inicio de la prestaciéon del servicio, ver el anexo 3 (Protocolo de
actuacién antes del inicio del servicio), la coordinadora técnica de la entidad
prestadora del servicio realizara una primera visita al domicilio durante el cual se
informara a la persona usuraria y preferiblemente con la presencia de algun
familiar, de forma clara i comprensible sobre les cuestiones siguientes:

- La presentacion del/de la coordinador/a técnico/a y en la misma o posterior
visita, presentacién del/de la profesional que intervendra en el domicilio.

- El funcionamiento y caracteristicas del servicio.

- Firma del contrato asistencial
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La entidad prestadora del servicio ha de remitir a la Direccion General de
Atencién a la Dependencia la relacién de personas usuarias no localizadas
dentro del plazo establecido.

v Inicio efectivo del servicio:

La fecha de efectos del servicio, que ha de constar en la aplicacion informatica,
es la que indique la resolucién de prestacién dictada por la Consejeria de
Asuntos Sociales y Deportes.

Con el inicio del servicio, consultar el anexo 4 (Protocolo de procedimiento de
inicio del servicio y el contrato asistencial), se ha de firmar el contrato
asistencial y entregarse la resolucién del servicio. El contrato asistencial ha de
expresar la conformidad de ambas partes respecte de las condiciones de la
prestacion que incluye, como minimo, las condiciones de la prestacién y
ademas:

ONUm. de expediente otorgado por la Direccién General de Atencién a la
Dependencia.

®Datos de la entidad prestadora del servicio. Nombre del/de la coordinador/a
técnico/a del servicio y teléfono de contacto.

®Datos de identificacién de la persona usuaria o de su representante legal.
®0Objeto del contrato y titularidad del servicio.

®Modalidades y condiciones para la prestacion del servicio.

®Derechos y obligaciones para la prestacién del servicio asi como autorizacion
para la cesion y el tratamiento de datos de acuerdo con la Ley orgénica 3/2018,
de 5 de diciembre, de proteccién de datos personales y garantia de los
derechos digitales, y la normativa que la desarrolla.

®Condiciones de pago: coste del servicio e importe del copago, si procede,
con especificacion de los datos bancarios para la domiciliacion.

®Informacién sobre el encuadramiento de acuerdo con la normativa en
materia de prevencion de riesgos laborales.

®Actuaciones ante incidencias, conflictos, quejas y reclamaciones.

®Firma de la persona usuaria y el representante de la entidad prestadora del
servicio.

) Seguimiento y control del servicio.

La entidad prestadora del servicio pasara la inicio de mes, la relacién de bajas del
mes anterior con la indicacion del nombre y DNI de la persona usuaria, la fechay el
motivo de la baja. Todas las bajas han de quedar registradas por la entidad
prestadora del servicio en el médulo de incidencias de la aplicacién informatica y
han de ir dirigidas a la persona coordinadora del SAD designada por la Direccién
General de Atencién a la Dependencia.
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Se llevara acabo por parte de la entidad prestadora del servicio los mecanismos de
control presencial en el domicilio mediante un dispositivo moévil o mediante una
hoja de registre de horario que diariamente rellenard y firmara el/la trabajador/a
del SAD que quedara a la vivienda de la persona usuaria.

La entidad prestadora del servicio dispondrd de los sistemas de informacion i/o
aplicaciones moviles que permitan a los trabajadores/as del SAD acceder, como
minimo, a la informacién sobre les tareas a realizar en cada servicio, confirmar la
su realizacién y notificacion de incidencias.

La entidad prestadora del servicio estd obligada a facilitar toda la informacion
relativa a los servicios prestados que solicite la Direccidon General de Atencién a la
Dependencia para garantizar el control de ejecucién y la calidad del servicio en
cualquier momento.

Asi mismo, la entidad prestadora del servicio ha de presentar, anualmente, una
memoria de gestidn técnica del servicio de ayuda a domicilio.

4.2.2. Criterios de intervencioén

a)

b)

La entidad prestadora del servicio estd obligada a atender todas las propuestas de
alta, salvo que no se pueda localizar a la persona usuaria, en cuyo caso lo ha de
comunicar a la Direccion General de Atencién a la Dependencia. Con caracter
general, la Direccién General de Atencién a la Dependencia atiende les propuestas
de alta segun la prioridad siguiente: grado de dependencia (de mayor a menor) y, a
igual grado, capacidad econdémica de la persona solicitante. En caso de igual grado
de dependencia y capacidad econdémica, la orden de prelacién viene establecida
por la fecha de solicitud del reconocimiento de la situacién de dependencia y las
prestaciones correspondientes. En el supuesto que la entidad prestadora del
servicio valore que el caso no es susceptible de recibir el SAD, se procedera de
acuerdo con el protocolo de actuacién recogido en el anexo 2.

La entidad prestadora del servicio ha de atender las propuestas de alta segun la
orden establecida desde la Direccién General de Atencién a la Dependencia.

La entidad prestadora del servicio ha de registrar y custodiar el documento con-
tractual y el expediente de la persona usuaria, que pueden ser requeridos, en
cualquier momento, por la Administracién. En caso de baja del servicio la entidad
prestadora del servicio ha de conservar el expediente durante el tiempo estableci-
do legalmente.

Con caracter general, el servicio se tiene que llevar a cabo en el domicilio determi-
nado como residencia habitual de la persona usuaria. Se excluyen las personas
usuarias que se trasladen a otros domicilios por razén de vacaciones, obras, etc. En
caso de ausencia de la persona usuaria en el domicilio en el horario acordado, la
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entidad prestadora del servicio pondran esta circunstancia en conocimiento del tra-
bajador social de referencia al objeto que este profesional pueda pedir al usuario
los motivos de la ausencia e informar posteriormente a la entidad prestadora del
servicio de les actuaciones llevadas a cabo.

e) Entodo caso, se ha de facturar una hora completa del servicio para que la persona
usuaria abone la parte que le corresponde de copago, a excepcién de situaciones
imprevistas (hospitalizacion o similares). La persona usuaria ha de facilitar el acceso
al domicilio para la prestacion del servicio o la supervision tanto a los técnicos de la
entidad prestadora del servicio como de la Direccién General de Atencién a la De-
pendencia. Queda prohibido la entrega de llaves (a excepcién de causas excepcio-
nales con la autorizacién previa de la Direccion General de Atencién a la De-
pendencia de la Consejerfa de Asuntos Sociales y Deportes del Gobierno Balear). La
entidad prestadora del servicio confeccionara un protocolo de entrega de llaves.

f) En situaciones de incidencias en la prestacién del servicio, la entidad prestadora del
servicio ha de informar a la persona usuaria con la maxima antelacién posible, y ha
de tener un registro actualizado de estas incidencias que puede ser pedido en
cualquier momento por la Direccién General de Atencién a la Dependencia. Si la
incidencia es una baja temporal, la entidad prestadora del servicio ha de registrar
en todos los casos la baja temporal en la app informética de la Direccién General de
Atencién a la Dependencia, asi como la posterior reincorporacién al servicio, si fue-
se el caso.

4.2.3. Intensidades

La intensidad de la prestacién, establecida en horas mensuales de atencién, viene
determinada en el programa individual de atencién, de acuerdo con la normativa
vigente, y si fuese el caso de sus modificaciones legislativas, y la Direccion General de
Atencién a la Dependencia de la Administraciéon autonémica ha de informar a la
entidad prestadora del servicio mediante la resolucién de concesién de la prestacion.

El programa individual de atencion ha de diferenciar las horas relativas a necesidades
domésticas o del hogar de las de atenciéon personal para las actividades de la vida
diaria.

Los servicios relacionados con la atencién de las necesidades domésticas o del hogar se
han de prestar conjuntamente con los servicios de atencién personal para las
actividades de la vida diaria. Excepcionalmente, y de manera justificada, se pueden
prestar separadamente si lo dispone el programa individual de atencién, y la Consejeria
competente en materia de dependencia ha de motivar esta excepcién en la resolucién
de concesion de la prestacion.

Las horas para cada grado son las que determina el anexo II del Real decreto
1051/2013, de 27 diciembre, por el cual se regulan las prestaciones del SAAD,
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establecidas por la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de promocioén de la autonomia
personal y atencién a las personas en situaciéon de dependencia, el cual establece,
textualmente:

ANEXO II
Intensidad del servicio de ayuda a domicilio segiin grado de
dependencia

v Grado III. Gran dependencia: entre 46 i 70 horas mensuales.
v"Grado II. Dependencia severa: entre 21 i 45 horas mensuales.
v' Grado L. Dependencia moderada: méximo 20 horas mensuales.

4.2.4. Horarios del servicio y vacaciones

El horario habitual del servicio ha de ser de lunes a viernes, de 7.00 a 22.00 horas, y el
sdbado, de 7.00 a 15.00 horas. La jornada de trabajo se ha de desarrollar
preferentemente en jornada continuada.

Segun el plan de trabajo, en casos de necesidad de la persona usuaria en que no se
disponga de otros soportes, y con la autorizacién de la Direccién General de Atencién a
la Dependencia, se puede prestar el servicio fuera de los horarios anteriormente
mencionados. Es decir, los sabados, de 15.00 a 21.30 horas, y los domingos y festivos,
entre les 9.00 i les 21.00 horas.

En términos generales, les franjas horarias para prestar las actividades especificas del
servicio, que se han de fijar teniendo en cuenta las necesidades de las persones
usuarias, son les siguientes:

v’ Levantarse: siempre antes de las 10.30 horas.

v’ Acostarse: entre les 20.00 i les 22.00 horas.

v Almorzar: entre les 13.00 i les15.00 horas.

v' Cenar: entre les 19.30 i les 21.30 horas.

v Acompafiamientos: en dias y horas previstos y acordados previamente.

Las tareas relacionadas con la atencién de las necesidades domésticas o del hogar se
han de prestar en horario ordinario, entre les 8.00 i les 20.00 horas, de lunes a viernes.

La entidad prestadora del servicio es la responsable de controlar la presencia de los
trabajadores en el domicilio de la persona usuaria del servicio y de substituir el
personal que esta de vacaciones para no alterar el buen funcionamiento del servicio.
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4.2.5. Tramitacion de modificaciones, suspensiones temporales, renuncias
voluntarias y bajas

En caso de modificacion de las condiciones del servicio establecidas por el programa
individual de atencidn (intensidad del servicio, se procedera de la misma manera que
en el caso de alta al servicio: la Direccion General de Atencién a la Dependencia lo
comunicara a la entidad prestadora del servicio mediante una alerta de modificacion en
la aplicacién informatica. La entidad prestadora del servicio puede modificar la
distribucién horaria en la prestacién del servicio, siempre que sea para cubrir las
necesidades de atencién de la persona usuaria. En este caso, la informacién se ha de
registrar en la aplicacién informatica.

En caso de suspension temporal de la prestacién del servicio por ausencia temporal
obligada del domicilio, es decir, por causas no imputables a la persona usuaria
(hospitalizacién, ingreso residencial de estada temporal, etc.) o por ausencia temporal
voluntaria del domicilio, es decir, por causes imputables a la persona usuaria
(vacaciones, viajes, etc.), la persona usuaria lo ha de comunicar a la entidad prestadora
del servicio con la antelacion suficiente para suspender el servicio, y no comporta
ningun derecho econdmico para la entidad prestadora del servicio. El periodo maximo
de suspension temporal de la prestacidn es de seis meses. Asi mismo, se puede solicitar
el reinicio de la prestacion del servicio con una antelacién de siete dias naturales.

La entidad prestadora del servicio esta obligada a notificar, mensualmente, todos los
casos que hayan llegado al quinto mes de suspension y que, requieran de una revisién
por parte del trabajador o trabajadora social responsable de su expediente de
dependencia, esta comunicacion se hard llegar al profesional TS de referencia de la
Fundacion Balear de Dependencia (FBD).

La renuncia voluntaria parcial o total de la prestacién del servicio, es decir, la renuncia
de una parte o de la totalidad de les horas que reconoce el programa individual de
atencion, la ha de presentar la persona usuaria o su representante legal, por escrito y
segun el modelo determinado por la Direcciéon General de Atencién a la Dependencia, y
la ha de entregar a la entidad prestadora del servicio. La entidad prestadora del servicio
tiene que archivar una copia en el expediente, y ha de entregar el original a la Direccién
General de Atencién a la Dependencia y reflejar esta actuacion en el sistema
informatico.

De la misma manera, en caso de baja o cese definitivo del servicio, la Direccién General
de Atencion a la Dependencia tiene que informar con una alerta de baja del servicio en
el sistema informatico. Son causas de baja definitiva las que establece la legislacién
vigente a la comunidad autbnoma en materia de prestacién de servicios del Sistema
para la Autonomia y Atencién a la Dependencia de las Illes Balears y, si no hay, los
supuestos siguientes:
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» Defuncidn de la persona usuaria.

= Cambio de programa individual de atencidén con asignacién de otra prestacion
incompatible con el servicio de ayuda a domicilio (p. ex., ingreso residencial).

» Traslado definitivo a otro municipio fuera del drea de prestacién del servicio.

» Traslado definitivo a otra comunidad auténoma.

= Finalizacion del plazo maximo de suspension temporal (seis mesjes) sin
justificacion, o traslado indefinido de residencia.

» Incumplimiento de alguna de les condiciones o de Ios requisitos especificos
exigidos que determinan el derecho al servicio.

» Incumplimiento de la coresponsabilidad que corresponde a la persona usuaria
que dificulte o haga inviable la prestacién del servicio. En este caso, la entidad
prestadora del servicio ha de comunicar a la Direccién General de Atencion a la
Dependencia los motivos que hacen inviable la prestacién del servicio.

» Renuncia expresa de la persona usuaria o de su representante legal a continuar
recibiendo el servicio concedido.

En el proceso de baja definitiva, la entidad prestadora del servicio ha de tener en
cuenta que la solicitud se puede notificar por diferentes vias:

v' La persona usuaria, o sus familiares, presenta la solicitud de baja al registro de la
Direccion General de Atencion a la Dependencia.

v’ La persona usuaria, o sus familiares, lo comunica por escrito directamente a la
entidad prestadora del servicio. En este caso, la entidad prestadora del servicio ha
de proponer a la Direccién General de Atencién a la Dependencia la baja definitiva
de la prestacion del servicio mediante su introduccion en el sistema informatico, al
objeto de ser validada por la mencionada Direccién General.

4.2.6. Incidencias i reclamaciones sobre la prestacion del servicio

La entidad prestadora del servicio ha de disponer de un dispositivo que garantice la
atencién de las incidencias y las reclamaciones durante el horario de prestacion del
servicio, para llevar acabo las acciones correctoras pertinentes.

Para gestionar les incidencias y reclamaciones recibidas por la entidad prestadora del
servicio y dar conocimiento a la Direccién General de Atencion a la Dependencia,
consultar el anexo 5 (Gestién de las incidencias y reclamaciones de la prestacion del
SAD detectadas por la entidad prestadora del servicio).

El propdsito del informe es detectar aquellas situaciones que es presentan con mayor
frecuencia para abordarlas i/o detectar aquellas personas usuarias que o bien no estan
bien atendidas, o bien no estan satisfechas con el servicio, y valorar las resoluciones
conjuntamente.
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La entidad prestadora del servicio ha de notificar a la Direccién General de Atencién a la
Dependencia la relacion de incidencias que se producen respecto a las altas y la bajas
de les persones usuarias y dejar registrada la incidencia en la app informatica de la
Direccién General de Atencién a la Dependencia.

4.2.7. Registros y protocolos que ha de desarrollar la entidad prestadora del
servicio

La entidad prestadora del servicio, en cumplimiento de la legislacion en materia de
proteccion de datos, ha de tener y mantener una base de datos que contenga la
informacién siguiente:

Datos personales de la persona usuaria o su cuidador o cuidadora.

Datos relativos a la situacién sociosanitaria y del entorno sociofamiliar.

Datos relativos a la vivienda: accesibilidad, salubridad, etc.

Datos relativos a la intervencién: acuerdo/contrato de la intervencion, profesional
de referencia, plan de trabajo, horario, tipo de atencién, equipo profesional,
recursos y prestaciones, e incidencias.

Fecha de alta y de baja del servicio.

Seguimiento y evaluacién de la intervencion.

AN

ANEAN

La entidad prestadora del servicio a de tener, como minimo, los protocolos de
actuacion siguientes:

a) Protocolos de inicio y final del servicio:

v" De alta y adaptacion al servicio.

v" De baja en el servicio.

b) Protocolos de prestacion del servicio:

v’ De valoracién (escalas de valoraciéon de autonomia funcional, de las AIVD, de
situacién de riesgo de persones mayores, etc.).

v" De atencién personal (prevencién de caidas, higiene personal, prevencién de
riesgo e intervenciéon de la incontinencia, cuidados a personas encamadas,
prevencion de Ulceras por presion, etc.).

v' De atencién a necesidades en el domicilio.

v" De soporte psicosocial.

¢) Protocolos de seguimiento y control del servicio:

v" De comunicaciones.

v’ De visitas de seguimiento del servicio.

v" De coordinacién, supervision y soporte al personal de atencién directa.

v" De control de horarios i cambios de personal.

v' De actuacién ante ausencias domiciliarias.

d) Protocolos de satisfaccién y mejora:
v" De atencién a incidencias y reclamaciones sobre la prestacién del servicio.
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v De medida del nivel de satisfaccién y de mejora.
4.3.Participacion econdémica de las personas usuarias

Las personas usuarias participaran en el financiamiento del servicio segun su
capacidad econdémica y el coste del servicio, de acuerdo con la normativa autonémica
sobre la determinacion de la capacidad econémica y la participacion en los costes.

Corresponde a la entidad prestadora del servicio el cobro del copago que ha de abonar
cada persona usuaria mensualmente segln el nimero de horas prestadas y la
modalidad, con la justificacion correspondiente. Esta aportacion se ha de descontar del
coste total por facturar a la Administracion.

5. Recursos humanos
5.1. Aspectos generales

Por lo que respecta a los recursos humanos, la entidad prestadora del servicio ha de
asumir:

a) La seleccién y la gestion del personal (cobertura del servicio, bajas, vacaciones,
incidencias, etc.). La entidad prestadora del servicio es la responsable del
cumplimiento de las obligaciones en materia de contratacién, seguridad social,
prevencion de riesgos laborales y tributarios, con independencia de las facultades de
control y inspeccién que legalmente correspondan a la Comunidad Auténoma.

b) La dotacion del personal suficiente y necesario para poder gestionar el servicio con
calidad i eficiencia de acuerdo con las ratios que estipula el articulo 19 del Decreto
86/2010, de 25 de junio, por el cual se establecen los principios generales y las
directrices de coordinacion para la autorizaciéon y la acreditacion de lo servicios
sociales de atencidn a personas mayores y personas con discapacidad, y se regulan
los requisitos de autorizacién y acreditacion de los servicios residenciales de caracter
suprainsular para estos sectores de poblacion, cubriendo las ausencias por
vacaciones o ausencias laborales y comunicando los cambios a la persona usuaria
para evitar problemas en la continuidad del servicio.

¢) La formacion continuada, la supervisién y el soporte técnico al personal que
garantice la calidad en la prestacién. En el caso de personal con discapacidad, ha de
disponer de lugares de trabajo adaptados adecuadamente, que cumplan la
normativa pertinente.

5.2. Funciones y ratios de los profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio

La entidad prestadora del servicio ha de contar con el personal siguiente:
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Director o directora del servicio

Es el maximo responsable del servicio de ayuda a domicilio, encargado de planificar,
dirigir, gestionar i avaluar el cumplimento de los objetivos asi como la asignacién de los
recursos necesarios para garantizar la prestacién del servicio, de acuerdo con este
Pliego de condiciones técnicas. Entre les funciones especificas que le corresponden,
estan las siguientes:

v' Interlocucién general con la Direccién General de Atencién a la Dependencia.

v' Gestién del personal: seleccién, organizacién, resolucién de las dificultades de
gestidn y atencion.

v' Gestion econdmica y control de la calidad del servicio.

v Elaboracion de la memoria anual de gestién del SAD.

Es un profesional que se imputa econdmicamente al servicio con una jornada de 8
horas a la semana por cada 6.000 horas mensuales de atencién o la equivalencia que
corresponda en funcién de las horas concertadas.

Coordinador/a técnico/a del servicio

Es la persona responsable técnica de la programacion, la coordinacion y la gestién del
servicio, ademas del seguimiento, la supervisiéon y el soporte al trabajo de los
trabajadores i trabajadoras de atencién domiciliaria.

Entre sus funciones especificas, se definen las siguientes:

v’ Interlocucion técnica con la Direccién General de Atencién a la Dependencia.

v’ Direccion de la gestidn del servicio en su dmbito territorial.

v' Coordinacién con el trabajador o trabajadora social responsable de la elaboracién
del programa individual de atencién de dependencia.

v' Planificacion y organizacion del trabajo del servicio mediante una adecuada
programacion de objetivos y racionalizacion del trabajo.

v’ Ejecucién de las actividades administrativas e informéticas propias, manteniendo
actualizado el sistema de registro de expedientes y de sequimiento del servicio.

v Valoracién de la situacién personal, familiar y social de la persona usuaria,
conjuntamente con el trabajador familiar/el auxiliar de ayuda a domicilio cuando se
considere oportuno.

v Presentacion inicial del trabajador familiar/el auxiliar de ayuda a domicilio y del
servicio en el domicilio de la persona usuaria (no se puede iniciar ningn servicio
sin la presentaciéon previa para informar a las personas usuarias de las
caracteristicas del servicio segun el acuerdo del programa individual de atencién de
dependencia, asi como de los mecanismos para comunicar cualquier consulta o
incidencia a la entidad prestadora del servicio y a la Direccién General de Atencién
a la Dependencia).
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v Firma del contrato de prestacién de atencién domiciliaria con la persona usuaria,
en que se acuerden las condiciones del servicio.

v’ Organizacion, direccion y coordinacién del personal a su cargo mediante una
adecuada programacién de objetivos y racionalizacién del trabajo

v’ Coordinacién del programa, informando con diligencia al profesional de referencia
de la persona usuaria y a la Direccidon General de Atencion a la Dependencia de
cualquier incidencia o modificaciéon que afecte a la prestacidn del servicio acordado,
y hacer el seguimiento.

v’ Evaluacion de la evolucién de las personas usuarias y el cumplimiento de los
objetivos del plan de trabajo, supervisando y dando soporte a les funciones de los
trabajadores familiares/auxiliares de ayuda a domicilio individualmente o en grupo,
mediante reuniones periddicas para estructurar la dindmica de la actividad.

v' Participacién en reuniones periddicas con los técnicos de la Direccién General de
Atencion a la Dependencia para mantener un curso fluido de informacion sobre el
desarrollo del servicio

v’ Elaboracién de informes de las personas usuarias, asi como planificacion,
evaluacién y realizacién de propuestas de futuro del servicio.

v’ Cualquier otra funcion no detallada anteriormente y que indique la legislacién
especifica vigente.

Respecto al perfil profesional, ha de tener la diplomatura o el grado universitario en tra-
bajo social, y un minimo de un afio de experiencia profesional acreditada en la coordi-
nacion de esta tipologia de servicio.

El trabajador social estard contratado a jornada completa o parcial en funcion de las ho-
ras concertadas, con una ratio de 1 TS por cada 2.500 horas o fraccion equivalente.

Trabajador o trabajadora familiar o profesionales de atencion directa domiciliaria

Es la persona responsable de ejecutar las tareas del programa de trabajo individual o
familiar asignado, con el objetivo de garantizar la cobertura de las necesidades de las
persones usuarias. Las actividades son, en general, las que describe el apartado 4.1 de
este Pliego, siempre en cumplimiento de la legislacién reguladora de la prestacion y del
convenio laboral especifico:

v’ Actuaciones de atencidn personal relacionadas con el cuidado y la higiene personal
asi como con la participacién en actividades convivenciales.

Constatacion de las necesidades, registrando las faltas detectadas e informando
Comunicacion al equipa del SAD de las nuevas demandas que se generen en las vi-
sitas domiciliarias establecidas.

Fomento de la higiene, el cuidado personal y el orden.

Atencién al suministramiento y la reposicién de productos.

Control de habitos alimentarios de la persona usuaria: planificar menus y compro-
bar el cumplimiento, y ayudar a la ingesta de alimentos.

AN

AN
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v" Contribucién a la movilidad y al mantenimiento fisico i psiquico de la persona usua-

ria.

Control de la medicacion prescrita y deteccién de problemas de salud.

Comunicacion al coordinador o coordinadora de les incidencias y las anomalias en

el desarrollo de su tarea.

v" Soporte psicosocial para la integracién social: entretenimiento personal, compafifa,
conversacién, juegos, actividades psicomotrices, etc.

v’ Gestion de las necesidades de mantenimiento del hogar y de atencién domestica
(soporte i limpieza de la vivienda, compras a cuenta de la persona usuaria,
elaboracion de los menus segun la prescripcién dietética, etc.).

v Acompafiamiento a la persona usuaria en gestiones fuera del hogar y soporte en
las actividades normales de la persona usuaria en su entorno, visitas familiares o
actividades de ocio.

v' Otras tareas de la vida cotidiana domestica para las cuales la persona usuaria se
vea incapacitada y que el o la profesional responsable del caso determine.

ANIAN

El perfil de los profesionales de atencidn directa al domicilio es el que establece el arti-
culo 17 del Decreto 86/2010, de 25 de junio, por el cual se establecen los principios ge-
nerales y las directrices de coordinacién para la autorizacién y la acreditacién de los
servicios sociales de atencion a personas mayores personas con discapacidades, inclui-
da la modificacién que introduce el Decreto 54/2013, de 5 de diciembre.

La entidad prestadora del servicio ha de disponer del personal cualificado suficiente
para garantizar la cobertura de la gestién del servicio, asi como para poder dar
respuesta a las incidencias diarias que se puedan producir. Les ratios sa han de ajustar
alo que se prevé en el articulo 19 del Decreto 86/2010, de 25 de junio.

Terapeuta ocupacional/fisioterapeuta

Estos profesionales son los encargados de capacitar a las personas usuarias para
desarrollar las actividades de la vida diaria con un mayor grado da autonomia.
Participaran en el equipo interdisciplinar para la realizacién de pruebas o valoraciones
relacionadas con su especialidad profesional.

Entre sus funciones especificas, se definen las siguientes:

v" Valorar las capacidades funcionales y cognitivas de la persona.

v' Valorar y asesorar sobre la necesidad de productos de soporte y posterior
entrenamiento con los mismos a las personas atendidas y a los trabajadores
familiares/el auxiliar de ayuda a domicilio.

v' Estudiar y hacer propuestas de adaptacion del entorno y eliminacién de barreras
arquitecténicas en el domicilio de | usuario.

v' Aconsejar sobre la manera de realizar las actividades bésicas de la vida diaria para
favorecer la autonomia y evitar sobrecargas.
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v' Informar sobre técnicas de comunicacién adecuadas.

La ratio de terapeuta ocupacional/fisioterapeuta es de 1 profesional por cada 5.000
horas concertadas o fraccién equivalente. La figura profesional que se contratara
preferentemente serd la de terapeuta ocupacional. Si no fuera posible contratar un
terapeuta ocupacional, por falta de oferta en los servicios de ocupacién, se podra
contratar un fisioterapeuta.

6. Coordinacion del servicio
6.1. Espacios de coordinacién

Para garantizar la coordinaciéon adecuada entre le entidad prestadora del servicio y la
Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes para la prestacion de los servicios, tanto glo-
balmente como territorialmente, se establecen los niveles de coordinacion siguientes:

1. Coordinacion general del servicio.
2. Coordinacién técnica del servicio.

6.1.1. Coordinacién general del servicio

El director o directora del servicio de le entidad prestadora del servicio es el responsab-
le ante la administracion de llevar a cabo la coordinacién general del servicio, la cual tie-
ne por finalidad hacer el seguimiento del servicio y evaluar el grado de cumplimiento,
resolver las posibles incidencias en relacién con el desarrollo del concierta y trasladar a
la entidad prestadora del servicio las consideraciones, las instrucciones, los protocolos
y los procedimientos, y asegurarse la aplicacion efectiva en la organizacién y en la pres-
tacién de los servicios.

La Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes designara la persona que participara en
representacion de la Administracién en este nivel de coordinacion para analizar el
funcionamiento del servicio, la distribucién de recursos, el estado de ejecucién, el
cumplimiento de los protocolos de actuacién, y elaborar, si procede, las propuestas de
mejora que consideren oportunas. Esta coordinacién se ha de hacer un vez al afio, y to-
das las veces que sea necesario por las circunstancias.

6.1.2. Coordinacién técnica del servicio

El coordinador técnico o coordinadora técnica de la entidad prestadora del servicio ha
de mantener reuniones de coordinacién con los técnicos de referencia de dependencia
y de los servicios sociales de cada municipio, si procede, al objeto de establecer los cri-
terios de priorizacién de los casos para hacer el seguimiento.
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Se estableceran reuniones periédicas mensuales de coordinacion técnica entre el/la TS
de referencia de la zona del SAD de la entidad prestadora del servicio y el/la TS de la
Fundacion de Atencion y Soporte a la Dependencia y de Promocién de la Autonomia
Personal de las Illes Balears, para el seguimiento de casos y traspaso de informacién
(ajuste da horas de pia, altas, bajas, incidencias, etc.).

Se estableceran reuniones, al menos trimestrales, entre la coordinacion técnica de la
entidad prestadora del servicio y la coordinacién del SAD de la Direccidon General de
Atencién a la Dependencia para el seguimiento y incidencias del servicio.

Asi mismo, se ha de hacer una reunién de coordinaciéon técnica siempre que sea nece-
sario por las caracterfsticas del caso, las incidencias acaecidas, las derivadas de una si-
tuacién de urgencia o de una situacién sobrevenida, asi como la revisién de la lista de
espera. En caso que se considera conveniente, cualquiera de las partes puede convocar
ala otra.

El coordinador técnico o coordinadora técnica ha de aportar a la reunion la informacién
necesaria de cada persona usuaria para revisar el cumplimiento de los objetivos estab-
lecidos en el plan de trabajo individual.

7. Justificacion del servicio

La entidad prestadora del servicio ha de presentar mensualmente, en formato
electrénico, la informacién relativa a la prestacion del servicio mediante la aportacién
de la documentacioén siguiente:

® Factura del mes en la cual ha de constar el importe de la liquidacién de las horas
realizadas durante el mes de facturacion.

® A esta factura se ha de adjuntar, debidamente firmado por el representante legal
de la entidad prestadora del servicio, una relacién detallada de los usuarios,
mediante un archivo informético, segin el modelo facilitado por la Direccién
General de Atencion a la Dependencia, que ha de contener los conceptos
siguientes: “Nombre y apellidos, DNI/NIE, grado reconocido de dependencia, tipo
de prestacion, niumero de horas de atencién mensual, tarifa aplicada, coste total
mensual del servicio, copago (€/hora) del servicio, copago total mensual del
servicio, y coste liquido mensual del servicio”.

Asi mismo, la entidad prestadora del servicio estd obligada a conservar durante la vi-
gencia del concierto la relacién de los documentos de conformidad firmados por los
usuarios en los que consta la conformidad con el total de horas de servicio de ayuda a
domicilio realizadas cada mes.
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8. Obligaciones de las partes
8.1. Obligaciones de la entidad prestadora del servicio

1. Asegurar la calidad técnica de la prestacién del servicio, que ha de llevar a cabo con
la organizacion técnica, econémica y de personal adecuada para ejecutar la prestacion
objeto del concierto, con la calidad y la eficacia debidas.

2. Garantizar el funcionamiento y la continuidad del servicio, de conformidad con las
condiciones establecidas en este Pliego.

3. Respetar y cumplir los procesos de planificacion, ejecucién y evaluacion del servicio
marcados por la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes.

4. Adecuar su actividad a toda la normativa y las instrucciones que emita la Comunidad
Auténoma de las Illes Balears relacionada con la gestion del servicio.

5. Garantizar la prestacién 6ptima del servicio y la atencion a las personas usuarias de
acuerdo con el programa individual de atencién, para lo cual contratarad el personal
necesario, el cual ha de cumplir los requisitos de titulacion o capacitacién profesional
necesarios para poder prestar los dos tipos de tareas que la ejecucién de este concierto
comporta. El personal mencionado dependerd exclusivamente de la entidad prestadora
del servicio, la cual tiene todos los derechos y deberes inherentes a la calidad de patrén
y ha de cumplir las disposiciones vigentes en materia laboral, de Seguridad Social y de
prevencién de riesgos laborales. A su vez, ha de respetar todas las normas y condicio-
nes establecidas mediante negociacién colectiva que sean de aplicacion al personal que
presta el servicio.

6. Garantizar la cobertura diligente de lea bajas que se puedan producir, evitando
cambios innecesarios en el servicio y garantizando la maxima estabilidad del personal
que lo presta para minimizar los efectos que los cambios, las rotaciones y las sustitucio-
nes puedan suponer para las persones usuarias. Las horas correspondientes a servicios
que se hayan dejado de prestar por razén de enfermedad no se pueden facturar. Los
periodos de vacaciones y los permisos del personal de la entidad prestadora del
servicio de acuerdo con los convenios laborales no eximen del cumplimiento de la pres-
tacion de los servicios. En caso de enfermedad, el plazo maximo para hacer la sustitu-
cion es de 24 horas. En caso de sustitucion, la entidad prestadora del servicio ha de
facilitar al personal sustituto los datos de la persona usuaria y toda la informacion
necesaria para garantizar el seguimiento del plan de trabajo establecido.

7. Garantizar una respuesta, en el plazo maximo de quince dias naturales, a las
demandas de alta de atencién a nuevas personas usuarias que se hagan desde la
Direccién General de Atencién a la Dependencia mediante la aplicacion informatica.
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8. Presentar puntualmente la informaciéon y los datos del servicio que solicite la
Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes.

9. Garantizar el uso de instrumentos de gestion informatica compatibles con el sistema
informatico previsto por la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes para incorporar
los datos de gestion de los casos del servicio de atencién domiciliaria.

10. Garantizar los mecanismos necesarios para hacer efectiva la coordinacion prevista
en el concierto, participando en las comisiones y las reuniones que especifica este
Pliego de condicione asi como en otras que se puedan convocar.

11. Informar de los cambios que es producen en la situacién y el estado de la persona
usuaria que afecten la atencion de sus necesidades.

12. Comunicar las bajas, las incidencias o las quejas que se producen entre les personas
usuarias del servicio por cualquier motivo. La entidad prestadora del servicio ha de co-
municar la informacion (incorporandola directamente en el sistema informéatico DISDEP
o el medio telematico que se determine) sobre la prestacidn del servicio (datos de alta y
de baja, profesional que ha de llevar a cabo el servicio, horario de atencién, etc.).

13. Hacer la facturacion mensual para las personas beneficiarias, de acuerdo con los
precios de referencia del servicio y la participacion econémica que haya establecido la
Administracion en cada caso. Recaudar mensualmente les cuantias de participacién
econdmica de los usuarios del servicio.

14. Facilitar la comprobacion y la inspeccion de la materializacion y la calidad de los
servicios prestados (y la documentacion relacionada) con los medios que la Consejeria
de Asuntos Sociales y Deportes considere oportunos.

15. Llevar a cabo las funciones de formacién, supervision y soporte técnico del personal
propio.

16. Comunicar la propuesta de alumnos en practicas, si procede, de los centros de
formacion de profesionales del trabajo directo en el domicilio, segliin la normativa y el
procedimiento establecido, para que lo apruebe la Direccion General de Atencion a la
Dependencia.

17. Favorecer la integracién en la prestacidn del servicio de empresas, profesionales o
entidades que la Consejeria de Asuntos Sociales y deportes considere de interés social,
para facilitar el acceso a los puestos de trabajo de personas con dificultades o excluidas
del mercado laboral.
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18. Asumir la responsabilidad del funcionamiento correcto del servicio y de los dafios
gue el personal pueda sufrir o ocasionar por cualquier causa en el domicilio de las
personas usuarias y, por tanto, disponer de un seguro parar cubrir la responsabilidad
civil. La entidad prestadora del servicio también se ha de hacer cargo de un seguro de
accidentes para las personas beneficiarias de las actividades promovidas desde el
servicio. Igualmente, es responsable de las sustracciones de cualquier material, valores
o efectos que denuncie ante la autoridad competente la persona usuaria afectada. La
entidad prestadora del servicio ha de garantizar la defensa juridica de sus trabajadores
contra las denuncias que se produzcan por estos hechos, sin perjuicio de las
actuaciones que puedan derivarse, en caso que se prueben los hechos denunciados.

19. Velar para que el personal no asuma la percepcién de cualquier tipo de
gratificaciéon, donacién o contraprestacion econémica de las personas usuarias. La
entidad prestadora del servicio es responsable de este cumplimento.

20. Adoptar las mediadas necesarias y establecer las de contratacion laboral que
favorezcan la permanencia del personal al efecto de garantizar la continuidad del
servicio y evitar la rotacién de acuerdo con la normativa laboral.

21. Garantizar el contacto de la persona usuaria con la entidad prestadora del servicio o
de la entidad prestadora del servicio con la persona usuaria para facilitar un flujo
adecuado de la informacién o de cualquier incidencia que pueda afectar el servicio.

22. Uniformar al personal con, como minimo, dos batas o blusas y calzado apropiado,
que se han de adaptar de manera adecuada a los climas de verano e invierno, los
equipos de proteccion individual y las herramientas necesarias para el ejercicio de la
profesién (guantes, mascarilla u otro material de proteccién cuando sea necesarioy de
conformidad con los protocolos de riesgos laborales). El uniforme no ha de llevar otra
identificacién que no sea la tarjeta con el nombre y los apellidos del o la profesional, y
el logotipo de la entidad, el de Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes y el de la Red
Publica de Atencién a la Dependencia.

23. Informar a la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes de cualquier actuacién que
involucre a las personas usuarias y que se encuentre fuera de las condiciones
establecidas previamente en este Pliego de condiciones o en cualquier otro documento
similar.

24, Garantizar el cumplimiento de la normativa en materia de prevencion, formacion,
medidas y evaluacién de riesgo laborales, disponiendo de un plan de prevencién y de
una persona responsable de la coordinacion en esta materia.

25. Elaborar una memoria de gestién técnica anual del servicio.
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8.2. Obligaciones del titular del servicio (Consejeria de Asuntos Sociales y De-
portes)

1. Garantizar la autonomia de gestion de la entidad prestadora del servicio en los
margenes de las condiciones que define este Pliego de condiciones.

2. Suministrar toda la informacién y la documentacién necesaria sobre las personas
usuarias, rellenada debidamente (la peticiéon de alta al servicio, el programa individual
de atencidn, el copago de la prestacion por parte de la persona usuaria, etc.), para que
se pueda iniciar el servicio.

3. Poner en conocimiento de la entidad prestadora del servicio cualquier cuestion rela-
tiva a la persona usuaria que pueda ser objeto de actitudes y medidas preventivas,
especialmente en supuestos de enfermedades infecciosas o contagiosas, enferme-
dades mentales o drogodependencias.

4. Informar con diligencia de las modificaciones en relacién con los circuitos y los cri-
terios de trabajo que afecten a la prestacion del servicio de ayuda a domicilio.

9. Titularidad y difusion del servicio

La representacion externa, a los efectos de la relacion con entidades, instituciones,
medios de comunicacién, etc., corresponde a la Consejeria de Asuntos Sociales y De-
portes. Toda publicidad o difusion del servicio ha de tener el visto-bueno previo de la
Consejeria.

Corresponde a la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes la titularidad de la docu-
mentacién derivada de la relacién con las personas usuarias, de la prestacién del
servicio o la que resulte de la elaboracién de informes, estudios o cualquier otro tipo de
contenido que la entidad prestadora del servicio elabore en cualquier fase de desarro-
llo del servicio y se derive de la gestién técnica del concierto. En toda la documentacién
ha de constar la titularidad publica del servicio. La Consejeria de Asuntos Sociales y De-
portes indicara, al inicio del concierto, la estructura, el contenido y el logotipo que ha
de constar en todos los documentos de registro y en la imagen externa del servicio.

10. Confidencialidad y proteccidon de datos de caracter personal

La entidad prestadora del servicio y el personal correspondiente han de respetar las
prescripciones de la Ley organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccién de datos
personales y garantia de los derechos digitales, y, especialmente, los articulos
relacionados con el tratamiento automatizado de datos y las medidas de seguridad de
los ficheros informatizados en que consten datos de caracter personal de nivel alto.
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La entidad prestadora del servicio ha de recoger de cada persona usuaria los datos de
caracter personal establecidos en el anexo 3 de este Pliego de condiciones técnicas. Al
margen de estos datos, la entidad prestadora del servicio no puede obtener, bajo
ninguna circunstancia, otros datos de las personas usuarias (escritos, registrados,
filmados o efectuados por cualquier otro medio audiovisual) que los aportados por la
Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes. La cesiéon solamente se hara temporalmente
parar llevar a cabo la prestacion del servicio, tal como establece el concierto de
servicios subscrito.

El contenido de la base de datos y los archivos para ejecutar el concierto son propiedad
de la Consejeria de Asuntos Sociales y Deportes, y la entidad prestadora del servicio se
compromete a destruir los datos cedidos y no conservar ninguna copia una vez fina-
lizado el concierto vigente.

Estos datos no se pueden aplicar ni utilizar para ninguna finalidad diferente de las que
consten en el concierto y, ademds, no se pueden comunicar a terceras personas, ni tan
solo para conservarlas. Cualquier uso indebido de los datos es responsabilidad de la
entidad prestadora del servicio, de manera que la Consejeria de Asuntos Sociales y De-
portes que exenta.

Palma, 15 de abril\de 2021

El director general|de Atencidn a la Dependencia

3 \'\
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Anexo 1.

Programa individual de atencién para personas en situaciéon de dependencia

Nombre: Apellidos:
DNI/ NIE: NuUm. expediente CAIB:
Grado: Fecha de efecto del derecho:

Recurso acordado:

Teleasistencia basica
Ayuda a domicilio (SAD)

Ayuda a domicilio + PECEF
Centro de dia (CD)

OOoo0oooodn

Residencia:

Centro de dia + SAD (grados II y III) |

Prestacion econémica vinculada al servicio |

Promocién de la autonomia personal [ ] Asesoramiento tecnoldgico

[ ] Teleasistencia avanzada

[]

Red discapacidad

Prestacién econémica de cuidados en el entorno familiar (PECEF)

|

Opcion 1: |

|Opcién 2: [

Acuerdos de la opcion negociada

10

Indiferente

[ ] Declaro que este PIA se ha elaborado con la participacién, previa consulta y, en su caso,
eleccion entre las alternativas propuestas por parte del beneficiario y/o su familia o entidades
tutelares que le representen, tal como se recoge en el articulo 29 de la Ley 39/2006 de 14 de

diciembre.

Técnico PIA:

Firma:

Teléfono:

Fecha:
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Informaciones de caracter general segin el Plan Individual de
Atencion (PIA) acordado.

1. El servicio de Teleasistencia es gratuito.

2. Si usted ha acordado una prestacion econdmica para cuidados en el entorno
familiar:

a) Debe comunicar cualquier cambio, especialmente cuando haya un cambio de
cuidador, de domicilio, un ingreso hospitalario o desplazamiento temporal fuese
de su domicilio.

b) En _caso de recibir una prestacion econémica mientras espera acceder al
servicio de ayuda a domicilio, a un centro de dia 0 en una residencia, ésta se
dara de baja cuando comience a recibir el servicio.

3. El servicio de ayuda a domicilio (SAD) tiene un copago que en relacién a su
capacidad econdmica. Este importe se lo cobrara el proveedor del servicio.

4. Siusted ha solicitado una plaza en un centro de dia o en una residencia:

a) Entrard en la lista general con las opciones que haya elegido. Pero, en caso de
renuncia, sea telefénica o por escrito, saldra de la lista de la opciéon que le han
llamado o haya puesto por escrito.

b) Si cuando, desde la central de reservas, le llamen para confirmar el centro al que
ird, usted renuncia a la plaza, quedara fuera de la lista durante seis meses
(Decreto 63/2017).

c) Si cuando lo llamen, desde el centro, para realizar el ingreso usted renuncia,
perderd esta plaza.

d) Para pedir un traslado de centro deben pasar, como minimo, cuatro meses
desde el ingreso.

e) Tanto el centro de dia como la residencia tienen un copago que va en relacion
con su capacidad econédmica. Este importe le cobrara el proveedor del servicio.

5. Si usted ha acordado una prestacion econémica vinculada al servicio, y se
encuentra en la lista de espera, pendiente de ocupar una plaza autorizada, no
generara retrasos econdmicos anteriores a ocupar la plaza autorizada.

6. Ante cualquier consulta o cambio al PIA acordado puede ponerse en contacto con
su trabajador social de dependencia.
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ANEXO
OBJETIVOS DE LA OPCION ACORDADA DE SAD

El objetivo del Servicio de de ayuda a domicilio es el conjunto de actuaciones que se
llevan a cabo dentro del domicilio de la persona en situacién de dependencia, con el fin
de atender las necesidades bésicas de la vida diaria y incrementar su autonomia,
posibilitando la permanencia en el domicilio.

Este servicio comprende la atencion personal en la realizacién de las actividades de la
vida diaria y la cobertura de las necesidades domésticas, que sélo es daran
conjuntamente con el servicio de atencion personal.

La intensidad del servicio de SAD estara en funcién de este PIA y se determinara el n°
de horas mensuales asistenciales del servicio segln el grado de dependenciay las
necesidades del beneficiario.

ACUERDOS SAD

El servicio de SAD de alta intensidad contemplard preferentemente las siguientes
particularidades que siempre seran consensuadas con posterioridad con el usuario y el
técnico del servicio proveedor en la primera visita realizada para iniciar el servicio con el
fin de adaptar los objetivos del SAD a los posibles cambios que se puedan haber dado
desde la firma del PIAy la resolucién del mismo.

Intensidad sequn grado de dependencia:

GRADO III: GRADO II: GRADO I;
[ ] Grado I (46-70h) [ ] Grado II (21-45h) [ ]Grado1(12-20 h)

Total de horas mensuales se repartiran:

[]SAD de cuidados a la persona: ____h. [ ]SAD de atencién en el hogar: ___ h.

Tareas a realizar:

Tareas basicas de caracter personal y complementario

Las tareas de atencion personal son la base fundamental del servicio, ya que permiten

el mantenimiento de la persona en su medio.

» Higiene personal, incluyendo vestir/desvestir, lavado de pelo y todo lo que requiere
la higiene habitual.

e Ducharse o bafiarse.

e Cortar ufias (excepto en personas diabéticas u otras patologias adversas).

e Aplicacion de cremas hidratantes y/o que activan la circulaciéon sanguinea.
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Cambio de pafiales y bolsas de colostomia. Cambio de colector, vaciado de bolsas
de orina.

Ayuda o apoyo en la movilizacién dentro del domicilio.

Atencion especial en el mantenimiento de la higiene personal de personas
encamadas y incontinentes para evitar la formacion de escaras.

Control y supervision de la ingesta de medicamentos prescritos de tratamiento oral
y/o cutdneo Supervisién de los niveles de glucemia.

Levantar y llevar a la cama.

Realizar cambios de postura personas encamados.

Transferencias de la cama a la silla de ruedas, el WCy viceversa.

Preparar merienda de la mafiana, servir comida, merienda y cena.

Hacer la cama, cambio de sdbanas.

Compras dentro del barrio con la persona atendida (acompafiamientos compras)
Acompafiamientos a consultas médicas de su Centro de Salud.

Recogida y gestién de medicamentos en la farmacia. Preparacion de los pastilleros
de medicacion.

Tirar los pafiales cambiados en el servicio.

Tirar basura a personas solas y con movilidad reducida.

Apoyo en la economia doméstica, ofreciendo supervisar el control de gastos e ingre-
sos. No se realizaran operaciones bancarias.

Ayudar a entender la correspondencia.

Acompafiamientos en la parada del transporte a centros especializados (ida/vuelta).

Tareas basicas de caracter doméstico

Su finalidad es mantener las condiciones de higiene de la vivienda. Para poder iniciar el
SAD las condiciones higiénicas y de habitabilidad de la vivienda previas al inicio del
servicio son imprescindibles No se realizardn limpiezas en profundidad, sélo de
mantenimiento.

=

=

=

=

Recoger la ropa sucia, poner la lavadora, (cuanto el domicilio disponga de los
medios necesarios), extender, doblar y guardar la ropa. No se lavard a mano.
Limpiar el suelo del bafio y las piezas mas importantes (inodoro, lavabo y ducha/
bafiera).

Barrer y fregar las dependencias mas importantes y utilizadas por la persona
atendida.

Quitar el polvo del mobiliario de las dependencias mas importantes, siempre que
no sea necesario utilizar escaleras.

Cambio de ropa de estacion.

Compras domésticas, sin acompafiamiento de la persona atendida, de productos
de primera necesidad. Peso méximo de la compra 7 Kg. Es aconsejable la utilizacion
de carritos de compra.

Fregar vajilla de uso diario que haya utilizado la persona atendida durante el
servicio.

Elaboraciéon de mends en colaboracion con el Centro de Salud, si fuera necesario.

Tareas bdasicas de caracter rehabilitador (Preventivas, integradoras, relacionales y
educativas)
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= Prevencion de ulceras.

= Caminar por el domicilio.

= Subir y bajar escaleras, siempre que estas presenten las condiciones de seguridad
adecuadas.

= Corregir, mejorar o ensefiar habitos alimentarios y higiénicos saludables.

= Ensefiar a organizar la casa y realizar las diferentes tareas domésticas.

= Movilizaciones por el entorno (paseos).

= Potenciar valores positivos para la superacién de situaciones de crisis.

= Estimular cambios de habitos positivos.

= Motivar a la persona para que mantenga el contacto con los familiares, amigos y la

comunidad.
= Estimular la actividad fisica y mental.
Otras observaciones

ATENCION: || LUNES[ | MARTES[ | MIERCOLES| |JUEVES| |VIERNES[ |SABADO[ | DOMINGO

HORAS DIARIAS DE INTERVENCION:

TRABAJADOR/A SOCIAL:

N° USUARIO: FECHA:
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Anexo 2.

Protocolo de actuacion ante la deteccion por parte de la entidad prestadora del
servicio, de casos no susceptible de recibir la prestaciéon de SAD.

En el supuesto que la entidad prestadora del servicio valore que el caso no es
susceptible de recibir SAD (por ejemplo por falta de higiene de la vivienda, problemas
graves de salud mental, etc.) se procedera de la manera siguiente:

1. La entidad prestadora del servicio emitira un informe con un diagnéstico psicosocial
y los motivos de no poder iniciar el servicio, dirigido a la coordinacion del SAD de la
Direccion General de Atencion a la Dependencia y a el/la TS de la Fundacion Balear
de Dependencia (FBD).

2. Se realizard una reunién de coordinacion entre el/la TS de la entidad prestadora del
servicio que ha realizar la valoracién i el/la TS de referencia de FBD y si fuese el caso,
de otros agentes implicados (profesionales salud, de CMSS, etc.) para poder tener
un vision interdisciplinar del caso, tener conocimiento de los recursos implicados y
otros que se puedan solicitar asi como de las intervenciones hechas o que se
puedan realizar.

3. En el caso que se siga considerando el SAD como recurso idéneo, el/la TS de FBD en
coordinacién con otros profesionales referentes del caso (salud, CMSS, etc) y con
el/la TS de la entidad prestadora del servicio, hard una visita domiciliaria o las
intervenciones que considere oportunas para poder valorar el inicio de servicio.

4. Sise valora que finalmente el servicio no se puede llevar a cabo, el/a TS de FBD hara
una derivacién al recurso, administracién o institucibn que considere oportuna
juntamente con un informe social de derivacién o un cambio de PIA para asignar
otro recurso de dependencia.
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Anexo 3.

Protocolo de actuacion antes de iniciar el servicio.

En cualquier caso, para iniciar el servicio, la entidad concertada ha de disponer de los
datos necesarios para planificar el servicio y asegurar, antes del alta, los aspectos
siguientes:

Presentacion como interlocutor ante la persona usuaria para atender cualquier
incidencia que esta quiera expresar sobre el funcionamiento del servicio y facilitar
los datos de contacto.

Aportacion de la documentacion referente al funcionamiento del servicio, el plazo
para iniciarlo asi como los derechos y las obligaciones de la persona usuaria.
Valoraciéon de les necesidades especificas de atenciéon de la persona usuaria, y
acuerdo de las tareas y los horarios concretos del servicio. Parar hacer la valoracion
previa al inicio del servicio, la entidad prestadora del servicio ha de disponer, como
minimo, de la informacién actualizada siguiente (esta informaciéon podra ser
proporcionada por la Direccién General de Atencién a la Dependencia, pero si esta
no fuese suficiente o no estuviese actualizada, sera la entidad prestadora del
servicio la responsable de obtenerla):

- Datos personales de la persona usuaria y el nicleo familiar.

- Estado de salud (situacion cognitiva y medicacion prescrita).

- Situacion de dependencia en les actividades de la vida diaria.

- Situacién sociofamiliar.

- Caracteristicas de la vivienda (barreras arquitectonicas, existencia de
ayudas técnicas, salubridad, etc.).

- Recursos sociales de apoyo e identificacién del tipo de necesidades de
atencion.

(Esta valoracién, como proceso integral y continuado, se ha de actualizar cuando se
produzcan cambios substanciales respecto a la valoracién inicial).

e Entrega y explicacion de las Condiciones Generales del Servicio, haciendo
especial énfasis en los Derechos y responsabilidades de la persona usuraria del
servicio, plazo minimo para comunicar ausencias del domicilio que impidan la
realizacion del servicio e informacion sobre el sistema de presentacién de quejas
y sugerencias.

e Aceptacion expresa e informada de la persona usuaria o su representante legal
de les condiciones del servicio (documento de conformidad).
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e Plan de atencion consensuada con la persona usuaria o su representante legal,
mediante la firma del Contrato asistencial.

e Presentacion a la persona usuaria de el/la profesional de atencién directa que
prestara el servicio de atencion domiciliaria.

e Informacién a la persona usuaria o su representante legal del seguimiento
especial que se llevara acabo durante los primeros dias de inicio del servicio
para facilitar la adaptacion de la persona usuaria.

e Procedimiento en caso de solicitud de modificacion de horas o renuncia al
servicio, asi como para comunicaciones y reclamaciones respecto al servicio.

La coordinacién técnica de la entidad prestadora del servicio, durante la visita al
domicilio, rellenara la ficha de prevencion de riesgos laborales en funcién de las
tareas concretas que se tengan de realizar y la valoraciéon de las condiciones de
trabajo y los riesgos laborales que puedan afectar a sus profesionales que presten
servicios en el domicilio.

En el caso que las condiciones de la vivienda indiquen riesgos laborales, la
coordinacién técnica elevara un informe al comité de seguridad y salud de la
entidad prestadora del servicio para que valore los mismos y haga una propuesta.
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Anexo 4.

Protocolo de Procedimiento de inicio del servicio y el contrato asistencial

>

El contrato asistencial ha de expresar la conformidad de ambas partes respecto
de les condiciones de la prestacién, que incluira, como minimo las condiciones
de la prestacién y ademas:

NUum. de expediente otorgado por la Direccion General de Atencién a la
Dependencia.

Datos de la entidad prestadora del servicio. Nombre del/de la coordinador/a
técnico/a del servicio y teléfono de contacto.

Datos de identificacion de la persona usuaria o su representante legal.

Objeto del contrato y titularidad del servicio.

-Modalidades y condiciones para la prestacién del servicio.

Derechos y obligaciones para la prestacion del servicio asi como autorizacién
para cesion y el tratamiento de datos de acuerdo con la Ley organica 3/2018, de
5 de diciembre, de protecciéon de datos personales y garantia de los derechos
digitales, y la normativa que la desarrolla.

Condiciones de pago: coste del servicio e importe del copago, si procede, con
especificacién de los datos bancarios para la domiciliacién.

Informacion sobre el encuadramiento de acuerdo con la normativa en materia
de prevencién de riesgos laborales.

Actuaciones ante incidencias, conflictos, quejas y reclamaciones.

Firma de la persona usuaria y el representante de la entidad prestadora del
servicio.

El Contrato asistencial ha de estar firmado por la persona usuaria (o su
representante legal) y la coordinacién técnica de la entidad prestadora del
servicio.

Una vez firmado, la entidad prestadora del servicio ha de entregar una copia a la
persona usuaria juntamente con el documento explicativo de les condiciones
generales del servicio. Se colgara una copia del contrato asistencial en la
aplicacién informatica de la Direccién General de Atencién a la Dependencia que
gestiona el servicio.

La entidad prestadora del servicio ha de iniciar la prestaciéon del servicio, como
maximo en los quince dias naturales siguientes a la recepcidén de la propuesta
de alta en el servicio.
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> Siempre que se haga efectivo el alta de un servicio, la entidad prestadora ha de

dejarlo registrado en la aplicacién informatica de la Direccién General de
Atencion a la Dependencia.

> La coordinacién técnica designada por la entidad, realizard una llamada
telefénica de seguimiento dentro de los quince dias posteriores al inicio del
servicio. La finalidad del contacto telefénico es comprobar que el servicio se
desarrolla con normalidad y en concreto comprobar que se cumple lo acordado
en el contrato asistencial, saber el grado de satisfaccién de la persona usuaria
respecto al servicio y resolver cualquier dudad o incidencia que pueda tener.

> La coordinacién técnica elaborard un registro donde conste la realizacién y los

contenidos del contacto telefénico que ha de incorporarse al expediente de la
persona usuaria.

> La entidad prestadora del servicio tendrd que disponer de los registros
pertinentes de las llamadas de seguimiento al efecto de dar cumplimiento a las

tareas de inspeccién y control de la Direccion General de Atenciéon a la
Dependencia.
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Anexo 5.

“Gestion de las incidencias y reclamaciones de la prestacion SAD detectadas por la
entidad prestadora del servicio”

e las entidades prestadoras del servicio estaran obligadas a registrar,
clasificar, reportar y resolver las quejas, reclamaciones y sugerencias de les
personas usuarias.

e Las personas usuarias habran de ser informadas, por parte de la entidad, de
los canales de comunicacién para presentar una queja o sugerencia y que,
como minimo, seran por escrito o verbalmente, a través de una llamada
telefonica o expresandolo directamente a el o la profesional de atencion
domiciliaria.

e La entidad prestadora del servicio tendrd que atender correctamente y
responder por escrito cualquier queja, reclamacién o sugerencia que reciba
directamente.

e La Direccion General de Atenciéon a la Dependencia tendrd acceso a la
informacién sobre quejas a través del acceso al registro de quejas que la
entidad ha de tener actualizado. En este documento constara también la
respuesta dada a la persona usuaria.

e La entidad prestadora del servicio confeccionara un informe mensual de
quejas que enviard mensualmente a la coordinacion del SAD de la Direccion
General de Atencién a la Dependencia con las quejas recibidas y las
resoluciones adoptadas, con el contenido que se establece a continuacién:

v NUmero de incidencias abiertas durante el mes, clasificadas por la
tipologia de queja y por el canal de recepcion.

v NUmero de incidencias totales resueltas durante el mes, clasificadas
por tipologia.

v" Valoracion de la fundamentacion de la queja.

v" Grado de satisfaccidn respecto a la respuesta ante la queja.

v" Numero de sugerencias, tipologia y propuesta de abordaje de las
sugerencias.

v Numero de felicitaciones y concrecién sobre los motivos.

Av. de Gabriel Alomar, 33 07006 Palma
Tel.: 97117 74 00 Fax: 97117 70 68

Domini: http://dgad.caib.eS

42



