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e RESUMEN:

El servicio de ayuda a domicilio ha evolucionado notoriamente en los Gltimos afios
llegando a convertirse en uno de los principales programas en los servicios sociales

comunitarios.

Las distintas normativas que regulan este servicio incluyen modelos de los diferentes
documentos que debe incluir cada expediente de los beneficiarios del servicio tales

como la solicitud, el proyecto de intervencién y el acuerdo del servicio.

Los técnicos responsables de la ayuda a domicilio deben realizar como minimo
bimensualmente un seguimiento individualizado de cada usuario de la evolucion del

servicio. Sin embargo no existe ningin modelo en la normativa existente.

Es por ello que considero necesario analizar los aspectos que deben incluir dichos
seguimientos y proponer un modelo para facilitar nuestro trabajo diario tanto desde la

administracion local como en aquellas empresas que se dedicas a tales menesteres.

e PALABRAS CLAVE:

Ayuda a domicilio, técnico, informe, seguimiento, valoracién.



e ABSTRACT:

The home-help service has evolved considerably in recent years, reaching into one of

the main programs in community social services.

The various regulations that govern this service include models of different documents
that must include each dossier of the beneficiaries of the service such as the request, the

intervention project and the agreement of the service.

The technicians responsible for aid at home must perform at least a bi-monthly
individual monitoring of each user of the development of the service. However there is

no model in the existing rules.

That is why | believe necessary to analyze the aspects that should include these traces
and propose a model in order to facilitate our daily work both from the local

administration as in those companies that commit to such endeavors.

e KEYWORD:

Home help, technical report, monitoring, assessment.



e INTRODUCCION:

El servicio de ayuda a domicilio como servicio publico de caracter local consistente en
ofrecer un conjunto de atenciones a personas o unidades de convivencia en el propio
domicilio para facilitar su desenvolvimiento y la permanencia en el medio habitual de
los usuarios, se ha convertido en los ultimos afios en uno de los servicios estrella de los
servicios sociales comunitarios tanto a nivel urbano como a nivel rural, llegando en
muchos casos a ser su financiacion una de las principales fuentes de ingreso para los
municipios (sobre todo para los mas pequefios) y una fuente de creacién de empleo

tanto publico como privado.

En Espafa existen 8112 municipios de los cuales 6808 tienen menos de 5000 habitantes
y una tasa de envejecimiento del 28 % y 4861 menos de mil. Rodriguez y Jiménez
(2010) senalan que “a medida que el tamafio de la poblacion disminuye, aumenta la tasa
de envejecimiento y el acceso a los recursos y servicios, sean publicos o privados, se

vuelve mas dificil” (p. 80).

Como indican Robles y Lara (2009) en relacion a la atencion domiciliaria “es uno de los
servicios mas demandados por la poblacion mayor, dado que conjuga dos elementos
fundamentales que influyen en la mejora de la calidad de vida de estas personas y sus
familiares” (p. 264). Este servicio se presenta como una alternativa al ingreso de las
personas en centros residenciales siendo en términos econdmicos mucho menos
costosos (Saizarbitoria 1984 y Da Roit 2012). Es por ello que desde la década de los
ochenta su demanda se ha ido incrementando progresivamente (Colombo et al, 2011,

Glendinning 2002, Merlis 2000, Pavolini y Ranci., 2008).

Tejada (2008) senala que “el servicio de ayuda a domicilio integra el conjunto de
acciones llevada a cabo en el domicilio de la persona dependiente con el fin de atender
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sus necesidades de la vida diaria, prestadas por entidades o empresas, acreditadas para
esta funcidn. Se organiza en torno al tipo de atencion prestada: necesidades domésticas
o del hogar (limpieza, cocina, lavado,...) o atencidon personal en la relacion con las
actividades de la vida diaria. Este servicio que ha contado con la presencia de
profesionales informales (familia en general), también se nutre de profesionales de la
asistencia social, gerocultores, auxiliares de enfermeria, auxiliares de servicio de
atencion a domicilio, y otros, segln el grado de dependencia y necesidad de atencion

diferenciada” (p.5).

Este servicio tiene como objeto prestar un conjunto de atenciones a las personas en su
domicilio, desde una perspectiva integral y normalizadora, en aquellas situaciones en

que tengan limitada su autonomia personal o en los casos de desestructuracion familiar’.

Ambas modalidades de prestacion tanto basica como dependencia han evolucionado con

el paso del tiempo y tras diversas normativas.

Haciendo un poco de historia, en el caso gallego, pada determinar la tipificacién de este
servicio tenemos que remontarnos a la Ley 4/1993, del 14 de abril, de servicios
sociales. Esta normativa indicaba que le correspondian a los ayuntamientos la creacion
y gestion de los servicios sociales de atencidn primaria entre los que figura el servicio
de ayuda a domicilio. La necesidad de ampliar la normativa referente a esta materia dio
paso al Decreto 240/1995, del 28 de julio, por el que se regulan los servicios sociales de
atencion primaria, asi como la Orden del 22 de julio de 1996, que regulaba el servicio

de ayuda a domicilio.

! Art. 3 de la Orden del 22 de enero de 2009 por la que se regula el servicio de ayuda a domicilio de
Galicia.



Con la aparicion de la Ley 39/2006, del 14 de diciembre, de promocidon de la autonomia
personal y atencion a las personas en situacion de dependencia, asi como a normativa
estatal y gallega que la desenvuelven. Con la entrada en vigor de diversas normas
estatales se ha tenido que adaptar la regulacion de este servicio segun lo dispuesto en el
Real decreto 727/2007, del 8 de junio, sobre criterios para determinar las intensidades
de proteccion de los servicios y cuantias de las prestaciones econdmicas de la Ley
39/2006, en el Decreto 176/2007, del 6 de septiembre, por el que se regula el
procedimiento para el reconocimiento de la situacion de dependencia y del derecho a las
prestaciones del sistema en la Comunidad Auténoma de Galicia, asi como en la Orden
del 17 de diciembre de 2007 por la que se establecen los criterios para la elaboracion del
programa individual de atencion, fijacion de las intensidades de proteccion de los
servicios , régimen de incompatibilidades de las prestaciones y la gestion de las
prestaciones econdmicas, los decretos 176/2007 y el 143/2007, por el que se regula el
régimen de autorizacion y acreditacion de los programas y de los centros de servicios

sociales.

Hasta final mente la Orden del 22 de enero de 2009 por la que se regula el servicio de
ayuda a domicilio de Galicia, que es la Gltima normativa pronunciada en Galicia en

cuanto a este servicio.

e PRESENTACION DEL TEMA:

La introduccion de la Gestion de Calidad en la Administracion Publica se considera un
fendmeno reciente (Garau, J., 2005), asi Robles y Lara (2009) sefialan que “cualquier
organizacion volcada en la implantacién de sistemas de calidad vivird probablemente
con no poca dificultad el cambio trascendental de habitos, métodos de trabajo v,

especialmente, la inevitable «burocratizacion» implicita” (p. 260).



La gestion de este servicio por parte de los técnicos municipales de los servicios
sociales responsables de la ayuda a domicilio con la entrada en vigor de la normativa

expuesta anteriormente ha aumentado la labor administrativa.

Tomando como ejemplo la legislacion gallega® se observa que los trabajadores sociales
para realizar la apertura de un expediente nuevo, tanto si lo presta en régimen de gestion
directa como si lo presta en régimen de gestion indirecta o, de ser el caso, la entidad
prestadora en régimen privado del servicio deben tal y como indica el articulo 12.4
deben realizar de acuerdo con la normativa vigente en materia de proteccion de datos de

caracter personal:

a) Un informe social, firmado por un trabajador o trabajadora social de la entidad titular

del servicio.

b) Un proyecto de intervencion, firmado por el técnico responsable que designe la
entidad titular del servicio, que recogera como minimo la informacion contenida en el

anexo Il de esta orden.

¢) Un acuerdo de servicio firmado entre la entidad titular del servicio y la persona
usuaria, que recogera como minimo la informacion contenida en el modelo del anexo Il1

de esta orden.

A de mas aquellos usuarios que accedan a través de la modalidad de prestacion basica
(no dependientes) como indica el articulo 13.4 se realizara un baremo en el que, ademas
de los posibles déficits de autonomia, se valoren factores de caracter personal y
sociofamiliar, el apoyo social, la situacién de la vivienda y otros que dificulten

objetivamente la normalizacion social y la calidad de vida.

2 Orden del 22 de enero de 2009 por la que se regula el servicio de ayuda a domicilio de Galicia.



El articulo 14 sefiala que las solicitudes de los particulares para acceder al servicio (en
la modalidad de prestacion basica) deberdn ser valoradas en todo caso por un trabajador
o trabajadora social de los servicios sociales de atencién primaria del municipio, que,
una vez realizada la correspondiente visita domiciliaria, determinara, mediante informe
preceptivo y vinculante, la idoneidad del servicio, asi como la intensidad recomendable

para cada caso concreto.

Por otra parte el articulo 17 indica que se realizara el calculo de la capacidad econémica
y las respectivas revisiones anuales para determinar el porcentaje de copago de los

usuarios.

e DESARROLLO DE LOS ASPECTOS DEL TEMA.

- Supervision y seguimiento del servicio:

La Orden del 22 de enero de 2009 por la que se regula el servicio de ayuda a domicilio
en el articulo 12.5 indica que “la persona que ejerza como responsable técnica del
servicio garantizard una supervision del servicio efectivamente prestado, que sera
realizada siempre que las circunstancias lo hagan necesario y, como minimo, con una
periocidad de dos meses. De la supervision realizada quedard constancia en el
correspondiente expediente individual. Mediante esta supervision se revisara y ajustara,
si fuese el caso, el contenido de las prestaciones expresando en el proyecto de
intervencion y en el acuerdo del servicio”. Asi mismo el articulo 21.3 indica que en el
caso de entidades privadas que presten el servicio de ayuda a domicilio mediante
financiamiento total o parcial con fondos publicos, “trasladaran a los servicios de
atencion primaria municipales de las personas usuarias copia actualizada del

correspondiente proyecto de intervencion y de los informes de seguimiento.



El modelo de Ordenanza municipal del servicio de ayuda a domicilio propuesto por la
Xunta de Galicia en el articulo 11.3 sefiala que “el seguimiento de la prestacion del
servicio en los domicilios de las personas usuarias se realizara por el personal
coordinador, siempre que las circunstancias lo hagan necesario y, como minimo, con
caracter bimensual. De la supervision realizada quedard constancia en el
correspondiente expediente individual. Mediante esta supervision se revisara y ajustara,
si fuese el caso, el contenido de las prestaciones expresado en el proyecto de

intervencion y en el acuerdo del servicio”.

El articulo 11.4 indica que cada Ayuntamiento y de ser el caso, la entidad prestadora en
régimen privado del servicio, abrird un expediente por cada persona usuaria 0 por
unidad de convivencia a la que presta el servicio, en el cual constara entre otros
documentos (informe social, proyecto de intervencion y acuerdo del servicio) como
indica el punto d. “informes de seguimiento periddicos, que tendran un caracter

bimensual, o extraordinarios, cuando las circunstancias asi lo aconsejen”.

Por otra parte el articulo 13.9 sefiala que el departamento de servicios sociales del
Ayuntamiento abrird expediente individual volviendo a sefialar como indicaba en el

articulo 11.4.d en el que constaran los respectivos informes de seguimiento.

El Decreto 254/2011 del 23 de diciembre, por el que se regula el régimen de registro,
autorizacion, acreditacion y la inspeccion de los servicios sociales de Galicia en su
articulo 49.3 sefiala que en relacion a las visitas de inspeccion sefiala que el/la
inspector/a estara capacitado para entre otras funciones, como sefiala el apartado c)
“comprobar que las actuaciones e intervenciones se realizan conforme a los planes

individuales para cada persona usuaria conforme a los procedimientos y protocolos de



funcionamiento establecidos para los servicios, con el debido cumplimiento de los

registros asociados”.

En relacion a esto el “Protocolo de inspeccidn de servicios sociales sobre las entidades
prestadoras de servicios sociales que desenvuelven el servicio de ayuda a domicilio en
la comunidad auténoma de Galicia” en el apartado VI (examen aleatorio de los
expedientes individuales de las personas usuarias), sefiala que se revisaran entre otros
documentos: los “informes de visitas de comprobacion y seguimiento de la prestacion
del servicio en los domicilios de las personas usuarias”. Indica que “la visita se realizara
siempre que sea preciso y con caracter minimo una vez cada dos meses”. Asi mismo
indica senala que “la informacion recogida se referird como minimo a los siguientes
puntos: cumplimiento de los horarios del personal auxiliar, cumplimiento y adecuacion
de las tareas encomendadas, mantenimiento de la higiene y salubridad de la vivienda,
nivel de satisfaccion de las familias respecto al servicio y cualquier otra que considere

de interés”.

- Directrices sobre el modelo de informe de seguimiento:

El protocolo de inspeccidén de servicios sociales sobre las entidades prestadoras de
servicios sociales que desenvuelven el servicio de ayuda a domicilio en la comunidad
autonoma de Galicia” en el apartado VI como he sefialado anteriormente sefiala que “la
informacion recogida se referirda como minimo a los siguientes puntos: cumplimiento de
los horarios del personal auxiliar, cumplimiento y adecuacion de las tareas
encomendadas, mantenimiento de la higiene y salubridad de la vivienda, nivel de
satisfaccion de las familias respecto al servicio y cualquier otra que considere de

interés”.



Por otro lado el manual del SIUSS v.4 del Ministerio de Sanidad y Politica Social (p.
33-35) contempla un modulo de ayuda a domicilio en el cual indica a de mas de como
se estructura, la seleccion de propuestas del servicio, el registro de los datos generales
de la propuesta, los datos de la intervencion, la creacion de un proyecto, la resolucion
entre otras opciones, también incluye un aparatado sobre los “seguimientos” bajo el

esquema de su indice 3.2.2.3. La estructuracion de este aparatado es la siguiente:

3.2.2.3.1 Valoracion del Servicio de Ayuda a Domicilio.

3.2.2.3.2 Propuesta.

3.2.2.3.3 Cambio de Servicio.

3.2.2.3.4 Gestiones de la intervencion.

e CONCLUSION:

A pesar de todo lo expuesto, no existe (en el caso gallego) por parte de las distintas
normativas que regulan este servicio, de un modelo de informe de seguimiento a seguir
por parte de los técnicos responsables de la ayuda a domicilio tanto de los servicios
sociales comunitarios como de empresas prestadoras del servicio. Es por ello que
considero necesario disefiar un modelo que sirva a modo de ejemplo para la gestion del

seguimiento y control de este programa.

e APORTACION INNOVADORA. MODELO DE INFORME SE

SIGUIMIENTO:

El modelo de informe de seguimiento que se propone reflejara en un primer término el

municipio o empresa de pertenencia seguido de un apartado en el que se reflejaran los
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datos del técnico que lo realiza. En este punto se indicara el nombre y apellidos, el

numero de colegiado, el DNI, la fecha y la hora en la que se realiza.

Nombre y apellidos del DNI:
Técnico/a que emite el
informe:
N° de colegiado: Fecha:

Hora:

Tabla 1: datos del técnico que realiza el informe.
En un segundo término se indicardn los datos de la persona beneficiaria del servicio a la
que se realiza el informe indicando su nombre, apellidos, DNI, domicilio, teléfono,
namero de expediente, tipo de servicio (prestacion basica o dependencia), auxiliar o
auxiliares de ayuda a domicilio que prestan el servicio, dias de la semana y horario del

servicio y fecha de alta.

Nombre y apellidos DNI:
del usuario/a:
Domicilio: Teléfono
N° Expediente: Tipo de servicio: Basica
Dependencia
Auxiliar/es: Fecha de alta en
servicio:
Dias semana: L{Ma|[Mi|J|V|S|D Horario:

Tabla 2: datos de la persona usuaria del servicio.
En tercer lugar se incorporara un apartado en el que se indicara la persona o personas
presentes en la visita domiciliaria en la que se realiza el informe indicando el nombre,

DNI, parentesco y teléfono:

Nombre: DNI:

Parentesco: Teléfono:

Tabla 3: persona/s presentes en el informe.
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Seguidamente se indicaran las prestaciones a desenvolver indicadas en el proyecto de
intervencion del usuario/a y la valoracion por parte del usuario/a 0 persona presente en
la visita de las mismas en una escala del 1 al 10, siendo 1 la valoracién mas baja y 10 la

mas alta:

Prestacion a 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

desenvolver

1.-

2.-

3.-

4...

Tabla 4: valoracion de las prestaciones a desenvolver.
A continuacion se indicaran los objetivos marcados en el proyecto de intervencion del
usuario/a y la valoracion por parte del usuario/a o persona presente en la visita del

cumplimiento de las mismas en una escala del 1 al 10, siendo 1 la valoracién mas baja y

10 la mas alta:

Cumplimiento de 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
los objetivos:

1.-

2.-

3.-

4...

Tabla 5: valoracion del cumplimiento de los objetivos.
En un apartado diferenciado se valorara de la misma forma que el apartado anterior el
cumplimiento de los horarios del personal auxiliar, el mantenimiento de la higiene y

salubridad de la vivienda y el nivel de satisfaccion de las familias respecto al servicio.

Valoracién: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Cumplimiento

horarios:

12




Mantenimiento

higiene:

Salubridad de la

vivienda

Nivel de
satisfaccion de las

familias

Tabla 6: valoracion del servicio.
En el siguiente apartado se indicarén las incidencias que desea indicar el usuario/a o la
persona presente en el periodo bimensual, las observaciones que indica la auxiliar/es y

las observaciones que realiza el técnico/a.

Observaciones usuario/a:

Observaciones auxiliar/es:

Observaciones técnico/a:

Tabla 7: observaciones.

Se finalizara el informe con la firma del técnico, sello del ayuntamiento o empresa y el

respectivo registro de entrada.

Firma del técnico y sello:

Registro entrada:

Tabla 8: Firma y registro del informe.
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- Normativa:

Ley 4/1993, del 14 de abril, de servicios sociales de Galicia.

Ley 39/2006, del 14 de diciembre, de promocion de la autonomia personal y atencion a

las personas en situacién de dependencia.

Real decreto 727/2007, del 8 de junio, sobre criterios para determinar las intensidades
de proteccion de los servicios y cuantias de las prestaciones econémicas de la Ley

39/2006.

Decreto 240/1995, del 28 de julio, por el que se regulan los servicios sociales de

atencion primaria.

Decreto 176/2007, del 6 de septiembre, por el que se regula el procedimiento para el
reconocimiento de la situacion de dependencia y del derecho a las prestaciones del

sistema en la Comunidad Auténoma de Galicia.

Decretos 176/2007 y el 143/2007, por el que se regula el régimen de autorizacion y

acreditacion de los programas y de los centros de servicios sociales.

El Decreto 254/2011 del 23 de diciembre, por el que se regula el régimen de registro,

autorizacion, acreditacion y la inspeccion de los servicios sociales de Galicia.

Orden del 22 de julio de 1996, que regulaba el servicio de ayuda a domicilio.

Orden del 17 de diciembre de 2007 por la que se establecen los criterios para la

elaboracion del programa individual de atencién, fijacion de las intensidades de
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protecciéon de los servicios, régimen de incompatibilidades de las prestaciones y la

gestion de las prestaciones econémicas.

Orden del 22 de enero de 2009 por la que se regula el servicio de ayuda a domicilio de

Galicia, que es la ultima normativa pronunciada en Galicia en cuanto a este servicio.

Modelo de Ordenanza municipal del servicio de ayuda a domicilio propuesto por la

Xunta de Galicia

Protocolo de inspeccion de servicios sociales sobre las entidades prestadoras de
servicios sociales que desenvuelven el servicio de ayuda a domicilio en la comunidad

autébnoma de Galicia.
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ANEXO |I: MODELO DE INFORME DE SEGUIMIENTO:

e Técnico/a que emite el informe:

Nombre y apellidos: DNI:
N° de colegiado: Fecha:
Hora:
e Usuario/a beneficiario:
Nombre y apellidos: DNI:
Domicilio: Teléfono

N° Expediente:

Tipo de servicio:

Basica

Dependencia

Auxiliar/es: Fecha de alta en
Servicio:
Dias semana: L{Ma|Mi|J|V]|S|D Horario:
e Persona/s presentes en la visita:
Nombre: DNI:
Parentesco: Teléfono:
e Valoracion de las prestaciones a desenvolver:
Prestaciones: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.-
2.-
3.-
4...
e Cumplimiento de los objetivos:
Objetivos: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1.-
2.-
3.-
4...
e Valoracion del servicio:
Valoracién: 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Cumplimiento
horarios:
Mantenimiento
higiene:
Salubridad de la
vivienda
Nivel de
satisfaccion de las
familias
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e Observaciones:

Observaciones usuario/a:

Observaciones auxiliar/es:

Observaciones técnico/a:

Firma del técnico y sello:

Registro entrada:
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