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PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE CONFLICTOS Y EMERGENCIAS,
AUSENCIAS DEL PERSONAL AUXILIAR, DE LA PERSONA USUARIA Y
OTROS IMPREVISTOS.

Tanto la Direccion de DECONSA como su Comit¢é de Empresa
entienden necesario el establecimiento de unas pautas de actuacién, de
obligado cumplimiento, por parte de la empresa y del personal auxiliar cuando
se producen situaciones que pueden afectar al normal funcionamiento del
servicio y que demandan una solucién protocolizada para acotar lo maximo
posible sus consecuencias negativas.

Esta determinacién de las normas de actuacion en tales circunstancias
se hace aun mas evidente ante la diseminacion del servicio de ayuda a
domicilio en doce municipios diferentes.

En este protocolo, se definen los tramites de obligado cumplimiento, que
el personal auxiliar de ayuda a domicilio debera seguir cuando se materialice
alguna de las incidencias descritas en el mismo.

No obstante, a las trabajadoras que protagonicen alguna de estas
situaciones, la Direccion de la empresa quiere trasladarles la necesidad de que
tomen conciencia de que la prioridad siempre seran las personas usuarias y el
cumplimiento de las prestaciones prescritas a las mismas. Por ello, apela, en
cualquier caso, a su responsabilidad para minimizar las consecuencias que las
ausencias, en estos casos, pueden suponer para las personas usuarias del
servicio.

1.- INCIDENCIA: ENFERMEDAD O ACCIDENTE DE LA AUXILIAR O
FAMILIAR HASTA EL PRIMER GRADO DE CONSANGUINIDAD.

1°.- Si la auxiliar de ayuda a domicilio por cualquier motivo justificado
(enfermedad, accidente, muerte de familiares hasta el primer grado de
consanguinidad —padre/madre, suegro/a, hijo/a, yerno/nuera), no pudiera
prestar el servicio, la trabajadora tendrda que avisar telefénicamente a la
persona usuaria que esta a la espera de recibirlo o a algtn familiar y exponerle.
la situacion.

2°.- De la misma forma, la auxiliar debera comunlcar a !a empresa o' sucedldo

3°.- Cuando el servicio pueda ser prestado parmalmente 0 en un horario
dlstmto pero en su tota};da‘d‘ siempre por motivos Just|f|dados (segun el punto

1°) que deberan acreditarse docu\r‘nentalmente -al dia siguiente a la empresa, la
trabajadora podra cantactar telefo ica o personalmente con el usuario para

modificar el horario | de prestamon del servicio iera a esta
R

modificacion.
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4° - En cualquier caso, ante la ausencia total o parcial del puesto de trabajo o
ante la modificacion del horario de acuerdo con el usuario, la trabajadora
debera presentar a la empresa el justificante correspondiente, que acredite la
ausencia y las horas en que esta se ha producido.

5°.- En caso necesario, la empresa llamard a la persona usuaria al dia
siguiente y justificard la ausencia de la auxiliar, explicandole a la familia lo
sucedido.

6°.- En ningun caso, la trabajadora debera enviar a los domicilios a otra auxiliar
en su nombre para cubrir el servicio de ayuda a domicilio ni a otra persona
ajena a la empresa sin la autorizacién de la coordinadora correspondiente. El
incumplimiento de esta regla sera constitutivo de una falta muy grave, segun el
convenio colectivo vigente.

7°.- La empresa facilitara a las auxiliares de ayuda a domicilio los nimeros de
teléfonos de las personas usuarias para poder contactar en caso de ausencias
asi como de sus familiares. Las auxiliares deberan mantener actualizados
dichos numeros.

2. INCIDENCIA: PERSONA USUARIA AUSENTE EN DOMICILIO.

1°.- Cuando la persona usuaria no se encuentre en el domicilio en el horario
establecido para el servicio, se debe esperar 15 minutos en la puerta de dicho
domicilio.

2° - Rellenar el documento facilitado por la empresa, firmado por la auxiliar y un
testigo (por ejemplo, un vecino), por duplicado, dejar una copia en el buzon de
la persona usuaria y la otra copia se la queda la auxiliar para remitirla a la
empresa.

3°.- La persona usuaria no podra reclamar esas horas, ya que dentro de sus
obligaciones esta comunicar dichas ausencias. ——

3. INCIDENCIA: AGRESION O ACOSO DENTRO DEL DOMICILIO
1°.- Si una auxiliar sufre una agresion, ve,r'i)al 0 fisica,k‘"'xi 0 un aco\SQ en un
domicilio durante su jornada laboral, deberg salir del domicilio inmediatamente’
y reflejarlo en el parte de“incidencias. Adem\é;s, debera eﬁviar un mensaje a la
empresa para que qu?de reﬂejada\la hora. . o

e salud, si

i y o ;
2°.- Acto seguido, el personal ggb(lllar debera acu
procede. \ ol
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3°.- Finalmente, el personal auxiliar sera asesorado por los servicios juridicos
de la empresa para, si asi lo decide, interponer la pertinente denuncia ante las
autoridades judiciales o policiales.

4°.- La empresa dara cuenta de dicha circunstancia al Trabajador Social de la
Diputacion Provincial de Huelva de referencia en la localidad donde tenga su
domicilio la persona usuaria, quedando supeditada a la decision que sobre el
mantenimiento del servicio establezca el ente provincial

4. INCIDENCIA: FALLECIMIENTO O URGENCIA MEDICA DE LA PERSONA
USUARIA

1°.- Si, durante la prestacion del servicio, se produjera el fallecimiento o una
urgencia sanitaria de la persona usuaria, circunstancias que pudieran hacer
prever que el personal auxiliar retrasara su llegada al siguiente domicilio en el
que deba prestar servicio, el personal atendera la urgencia y avisara a la
familia de la persona usuaria. Asimismo, permanecera en el domicilio hasta
que la familia acuda y la persona usuaria esté atendida y/o acompaiiada.

2°.- El personal auxiliar avisara a la siguiente persona usuaria o al familiar de
esta de la demora en el inicio del servicio, sin revelar datos de la incidencia.

3°.- La incidencia se reflejard en el parte de incidencias y se comunicaré a la
empresa.

4°- El exceso de tiempo dedicado a la persona usuaria sera compensado con
un tiempo de descanso cuando sea posible o retribuido, econémicamente, a la
auxiliar.

5. INCIDENCIA: PERSONA USUARIA IMPEDIDA PARA-ABRIR LA PUERTA
DEL DOMICILIO. _SUEhIG. S

O et ot

1°.- Cuando se trate de una persona usuar‘fa e‘riéﬁﬁﬁré’&gbv con progb[_emas de /
movilidad que le impidan abrir la puerta del doficilid“a’la’lfgada del personal
auxiliar, la persona auxiliar podré disponer de un juego/de llaves para acceder

R Y

al domicilio y prestar el’servicio.

Desarrollo del Condado, SA
Poligono Industrial “El Corchito”, 41. 21830 — Bonares (Huelva)
Telef. 959364810 / 959304814 - Fax. 959364813
deconsa@mancomunidadcondado.com



A-21188776

Gl

e ® °e
p—— M
Condado
de Huelva
"DECONSA"

Para tener acceso a dichas llaves, la empresa recabara de la persona usuaria o
del familiar a cuyo cargo esté dicha persona, la firma previa de su autorizacion
para tal circunstancia y la posterior aceptacion de la persona auxiliar.

2°- Dicha autorizacion no permite que el personal auxiliar acceda a un
domicilio en el que no se encuentre la persona usuaria o fuera de los horarios
establecidos en el cuadrante de aqueél.

3°- Cuando el personal auxiliar que cuente con autorizacién para disponer de
llaves del domicilio deba ser sustituido por cualquier circunstancia, en ningun
caso, se hara responsable de entregarselas al personal auxiliar sustituto, sino
que debe ser la propia persona usuaria o algin familiar quién le facilite a dicha
auxiliar la llave, quien debera aceptar su recepcion en la forma establecida en
el punto 1°.

Del contenido de este protocolo, debera ser informado el personal
auxiliar mediante circular dirigida a todas las personas auxiliares de ayuda a
domicilio contratadas en el momento de su suscripcion. Con respecto al
personal de nueva contratacion, se le hara entrega de copia del mismo junto
con el resto de la documentacion clasificada en el protocolo de acogida en el
momento de la firma de su respectivo contrato laboral.

Este protocolo ha sido consensuado entre la Direccion de DECONSA y
su Comité de Empresa en Bonares, a 31 de Enero de 2013.

EL PRESIDENTE/ DE DECONSA, LA PRESIDENTA DEL COMITE

DE EMPRESA,

F \
/ \

Desarrollo del Condado, SA
Poligono Industrial “El Corchito”, 41. 21830 — Bonares (Huelva)
Telef. 959364810 / 959364814 - Fax. 959364813
deconsa@mancomunidadcondado.com



