CONSELLERIA DE
POLITICA SOCIAL

RN XUNTA
E XUVENTUDE Wg Xacobeo 21:22 thCIB

e DE GALICIA

PROTOCOLO DA INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS SOBRE AS ENTIDADES
PRESTADORAS DE SERVIZOS SOCIAIS QUE DESENVOLVEN O SERVIZO DE
AXUDA NO FOGAR NA COMUNIDADE AUTONOMA DE GALICIA

Cédigo: PC-1-02 SECRETARIA XERAL TECNICA DE POLITICA SOCIAL
Version 02 27.7.2022

SECRETARIA XERAL TECNICA
SUBDIRECCION XERAL DE AUTORIZACION E INSPECCION DE SERVIZOS SOCIAIS

Edificio Administrativo de San Caetano
15781 Santiago de Compostela

Tfno.: 981957 696, 981 957 681

Fax: 981957 697
inspeccion.centros@xunta.es

Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

b ot ]
: .E CVE: tNtKiUtZ9ou7


https://sede.xunta.gal/cve?idcve=tNtKiUtZ9ou7

Verificacion: https://sede.xunta.gal/cve

CVE: tNtKiUtZ9ou7

F:AE]

XUNTA CONSELLERIA DE

POLITICA SOCIAL

DE GALICIA | e xuvenTUDE Wg Xacobeo 21-22

1. Obxecto

Este protocolo ten como obxecto servir como guia a unidade de inspeccion do Servizo de
inclusion e servizos comunitarios e definir as canles para o exercicio dos dereitos e das
obrigas das entidades e usuarios, na procura da colaboracion mutua e a mellora continua

da calidade dos servizos sociais.

2. Inspeccion de servizos comunitarios

A inspeccion dos servizos comunitarios ten como funcién verificar o cumprimento da
normativa aplicable por parte das entidades, centros e programas de servizos sociais,
tanto publicos como privados, que leven a cabo a stua actuacion dentro do territorio da

Comunidade Auténoma Galega, no dmbito dos servizos comunitarios e a inclusién social.

Neste protocolo abordaranse aspectos relativos as inspeccions ao servizo de axuda no
fogar, co obxecto de garantir os dereitos das persoas usuarias e a procura continua da
mellora da calidade dos servizos a través do asesoramento no cumprimento da
normativa vixente e na difusidon de boas practicas, asi como a inspeccién dos servizos e
programas e de se lo caso, a proposta de inicio do correspondente expediente

sancionador ao érgano competente.

3. Plan de inspeccion

As actuaciéns inspectoras organizdranse de conformidade coas directrices e coas

prioridades acordadas no plan anual de inspeccién.

O plan de inspeccién fixara os obxectivos anuais da unidade en relacidon cos servizos
existentes no momento no que se elabore. Ademais recollerd os datos referidos ao ano

anterior e avaliard o grao de cumprimento da planificacion realizada.
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4. Normativa de referencia

- Lei 13/2008 de 3 de decembro, de servizos sociais de Galicia (DOG num. 245 de 18 de

decembro).

- Decreto 254/2011, do 23 de decembro, polo que se regula o réxime de rexistro,
autorizacién, acreditacidn e a inspeccion dos servizos sociais en Galicia (DOG nim.14 de

20 de xaneiro.

- Decreto 99/2012, do 16 de marzo, polo que se regulan os servizos sociais comunitarios e

o seu financiamento.

- Orde do 22 de xaneiro de 2009 pola que se regula o servizo de axuda no fogar. (DOG
nam. 22 de 2 de febreiro).

- Orde do 12 de xaneiro de 2021 pola que se regula a presentacion e a comunicacion das
reclamaciéns en materia de servizos sociais (Cédigo de procedemento BS105A e BS105B)
(DOG nim.4 de 22 de xaneiro)

5.Control da legalidade

O control da legalidade vixente efectlase a través de:

a) A realizacion de controis documentais periddicos dos servizos sociais en
funcionamento, tanto respecto ao mantemento e as revisions periddicas das

instalacions, como das pdlizas de seguros e recursos humanos empregados.

Para a realizacion deste control e a cumprimentacion de datos ou envio da
documentacion utilizarase a aplicacidon informatica do Rexistro Unico de entidades

prestadoras de servizos sociais, RUEPSS.

b) A realizacion de visitas de inspeccién aos servizos sociais para a comprobacion do

cumprimento dos requisitos legalmente esixidos pola normativa especifica na materia,
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con caracter previo ao inicio das actividades e posteriormente durante o seu

funcionamento.

6. Tipos de visitas de inspeccién

Inspeccién inicial. Esta inspeccion realizase con caracter previo & concesién da
autorizacién de inicio ou de modificacion substancial do servizo e no caso de que se

considere necesaria por calquera circunstancia.

Inspeccién ordinaria. Inspeccion periddica e planificada prevista no plan de inspeccidn,

cuxa finalidade e verificar o cumprimento da normativa vixente tanto nos aspectos

estruturais como funcionais.

No suposto de que se trate da primeira visita (por non terse realizado a inspeccion inicial
previa a concesidon do permiso de inicio de actividade), realizarase un asesoramento
pormenorizado da normativa de aplicaciéon e da forma de acreditar o cumprimentos dos

distintos apartados dos protocolos de inspeccion.

A inspeccion ordinaria completarase, sempre que sexa posible, con algunha visita
domiciliaria para comprobar a supervision e seguimento efectivo do servizo nos domicilios
das persoas usuarias, priorizando os usuarios de libranza vinculada ao servizo e os

usuarios dependentes.

Inspeccién extraordinaria: Inspecciéon promovida por orde do 6rgano superior ou

motivada pola previa presentacién dunha queixa ou denuncia dunha persoa, sexa ou non

usuaria do servizo, que estea debidamente identificada e lexitimada para presentala.

7. Consideracidn basicas respecto as visitas de inspeccion

As actuaciéns da inspeccion poden iniciarse de oficio, por iniciativa propia do érgano

competente, orde superior, peticién razoada doutros édrganos ou denuncia.
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Con cardcter xeral, o persoal inspector identificarase mediante unha tarxeta

acreditativa da sua condicion segundo o modelo que se xunta.

7.| XUNTA
'¥:| DE GALICIA

A inspeccion deberd desenvolverse procurando non interromper ou alterar o

desenvolvemento normal das actividades e respectando a intimidade e a
confidencialidade dos datos de caracter persoal aos que se tefila acceso como
consecuencia da actividade.

A inspeccion debe efectuarse en presenza do persoal titular ou dunha persoa
responsable do programa e as entidades estan obrigadas a colaborar e facilitar a

actividade inspectora.

Unha vez efectuadas as comprobaciéns oportunas, o persoal inspector redactard unha
acta numerada na que se faran constar entre outros extremos: a descricién dos feitos
constatados, as deficiencias detectadas, as normas que se consideren incumpridas e as

recomendaciéns que se estimen oportunas para a mellora do servizo.

O persoal inspector poderd formular os requirimentos e advertencias que considere
oportunos na mesma acta, consignando os aspectos susceptibles de emenda e o prazo e

forma para acreditar o seu cumprimento.

A acta de inspecciodn serd asinada polo persoal inspector e no caso de que esta se
realice nas dependencias do programa, farase entrega dunha copia & persoa que

asine a suUa recepcion, a cal podera realizar na mesma acta as alegaciéns que
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considere procedentes. No caso de que a acta non se estenda no mesmo acto ou n
caso de rexeitar a sUa sinatura e/ou a sUa entrega, farase constar expresamente a
dita circunstancia e nos tres dias habiles seguintes ao dia da inspeccion, remitirase un

exemplar da mesma por calquera dos medios previstos na lexislacién vixente.

A acta de inspeccion servira de base para a elaboraciéon dun informe no que se fardn
constar as actuaciéns inspectoras realizadas, os feitos constatados e as conclusions
derivadas da visita, da documentacion achegada pola entidade e/ou das entrevistas

realizadas.

Como resultado das actuacidns inspectoras poderase requirir por escrito a entidade
titular do servizo a emenda dos incumprimentos ou irregularidades detectadas,
previamente recollidas na acta de inspeccién, indicando as medidas que deben
adoptarse, a forma de acreditar o seu cumprimento asi como o prazo maximo para
facelo ( como norma xeral 10 dias, salvo incumprimentos que requiran actuaciéns

urxentes ou obxectivos a medio ou longo prazo).

Nesta comunicacién poderase incluir recomendaciéns para mellorar a calidade, a

transparencia dos servizos ou a atencién as persoas usuarias.

O persoal inspector podera realizar unha nova visita de comprobaciéon para

constatar o cumprimento efectivo do requirimento realizado.

No caso de que os incumprimentos detectados poidan ser constitutivos de
incumprimentos normativos tipificados na Lei 13/2008, de 3 de decembro de
Servizos Sociais de Galicia, podera propoferse o inicio dun procedemento

sancionador ou a adopcion das medidas cautelares que procedan.

8. Desenvolvemento da actuacion inspectora

Todas as visitas de inspeccidn, agas as previas a concesion da autorizacién de inicio de
actividade, realizaranse sen previo aviso 4 entidade obxecto da inspeccion. As visitas aos
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distintos centros e programas, levaranse a cabo segundo o establecido no plan de

inspeccién elaborado previamente baixo criterios de obxectividade e imparcialidade.

No caso das inspeccions ou inicio de actividade, o persoal inspector porase en contacto
coa entidade titular con caracter previo & realizacién da inspeccidon, mediante
comunicacion telefénica, informandoa da data prevista para realizar a visita, asi como da

documentacion que debe estar dispofiible para a sia comprobacién.

O persoal inspector presentarase na base operativa do servizo ante a persoa que estea a
cargo do programa nese momento, informandoa sobre o obxecto da visita, e acreditando

a slia condiciéon mediante a presentacion da correspondente tarxeta de identificacion.

A visita de inspeccion poderase realizar tamén en presenza do persoal que a entidade
designe ao efecto. Non é necesario que sexa acompafado en todo momento na visita,
cando isto poda supofier a interrupcion do labor ou a desatencion das funcions propias do

persoal.

O impedimento de acceso a base operativa do servizo ou & documentacién solicitada

serd recollida en acta tipificAndose como obstrucion a labor inspectora.

O persoal inspector podera realizar as entrevista individuais que estime conveniente coas

persoas usuarias ou cos seus familiares.

Asi mesmo, estd facultado para realizar todo tipo de comprobaciéons materiais, de
documentos e de andlises da calidade, asi como realizar todas as investigaciéns que

estime axeitadas no cumprimento das stas funcions.

Se no exercicio da funcién inspectora se considerase oportuno, o persoal inspector podera
emprazar nas oficinas da administracién as persoas responsables do programa ou

representantes legais da entidade titular.

Con caracter previo a visita, o persoal inspector dispora da informacion rexistrada no
RUEPSS, a documentacion remitida no control de legalidade anual e a derivada das

anteriores inspeccions como informacion bdsica de contraste. Calquera inexactitude,
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falsidade ou irregularidade que se constate na visita sobre o manifestado ou rexistrado,

recollerase na acta.

9. Actuaciéns de comprobacion e verificacion

Nas visitas de inspeccion verificarase o cumprimento dos seguintes aspectos:

I. Supervision da instalacion

A instalacion deberda contar co equipamento material indispensable para o
desenvolvemento do programa e para a realizacion das reunions de coordinacién co

persoal auxiliar.

Asi mesmo, verificarase o horario de funcionamento da base operativa, o cal debe
corresponderse coas xornadas laborais minimas exixidas pola normativa de aplicacion

para acreditar o cumprimento da ratio de persoal técnico coordinador do programa.

Il. Verificacion dos recursos humanos

As comprobacions documentais sobre o grado de cumprimento da normativa en materia

de recursos humanos versaran sobre os seguintes aspectos:

-A modalidade de contratacion e a xornada laboral (contratos)

-Os ITA
-A efectiva substitucion de baixas.

-A adecuacion da formacion as funciéns realizadas.

lll. Comprobacidn da rateo

As rateos de persoal total establecidas a xornada completa en funcién do nimero das

persoas usuarias son as seguintes:
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-1 persoa técnica titulada de 50 a 99 persoas usuarias

-2 persoas técnicas tituladas de 100 a 199 persoas usuarias
-3 persoas técnicas tituladas de 200 a 399 persoas usuarias

-1 persoa técnica titulada mais por cada incremento de 200 persoas usuarias

Se o numero de usuarios é menor a 50, o persoal técnico minimo esixible é de 0.02

profesionais en computo de xornada completa por persoa usuaria.

Dita ratio constatarase a través do exame dos contratos laborais, ITA asi como da
efectividade da prestacion dos servizos na propia base operativa ou nos domicilios dos

usuarios.

IV. Supervision da garantia dos dereitos das persoas usuarias

A seguinte documentacidn esixida pola normativa de aplicacién debera estar exposta para

coflecemento das persoas usuarias:

- Permiso de inicio de actividades.

- Tarifa ou prezos dos servizos basicos e de se lo caso, complementarios.

- Regulamento de réxime interno visado ou normas de funcionamento visadas polo
6rgano competente da administracion en materia de autorizacién e inspeccion de servizos
sociais.

- Anuncio indicativo da existencia dun libro de reclamaciéns a disposicién das persoas

usuarias
Do Regulamento de réxime interno se lle entregara unha copia a cada persoa usuaria.

A entidade debera ter contratada unha péliza de seguro de responsabilidade civil que
garanta a cobertura das indemnizacidns as persoas usuarias e sinistros da base operativa

do programa, asi como deberd estar ao corrente no seu pagamento.

A entidade contard cun libro de rexistro (ou rexistro informatico) de persoas usuarias
debidamente actualizado, no que se inclia o nome da persoa, a data de alta, a data de
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baixa, o motivo da baixa e tipo de persoa usuaria. Asi mesmo, constaran os datos da

persoa auxiliar que presta o servizo.

A entidade contard cun libro de reclamaciéns a disposicion das persoas usuarias con follas
autocopiativas por triplicado, e dun procedemento que garanta a xestidn das queixas

presentadas.

No taboleiro da base operativa do programa informarase da sua dispofiibilidade e
proporcionaraselles s persoas usuarias (familias e persoas cun interese lexitimo), que
desexen presentar unha reclamacion. Entregaraselle a persoa reclamante unha copia da
reclamacién presentada, e remitirase outra das copias, xunto cun informe do sucedido e
das medidas adoptadas ao respecto, ao servizo de inspeccidén nun prazo maximo de 3 dias

habiles.

A remision debe realizarse de forma electronica, de acordo co establecido na Orde de 12
de xaneiro de 2021 pola que se regula a presentacién e a comunicacién das reclamaciéns

en materia de servizos sociais (cédigos do procedemento BS105A e BS105B).

A presentacion pode facerse no Rexistro Electrénico Xeral dispofiible a través da sede

electrénica da Xunta de Galicia no enderezo https://sede.xunta.gal/, O cddigo de

identificacién da unidade que tramita o expediente é A12X01287.

V. Revision documental
Na visita de inspeccion comprobarase a modalidade de prestacion do servizo:

Acceso libre. Mediante un contrato asinado directamente entre a entidade e a persoa
usuaria, no que esta elixe libremente a entidade que lle prestara o servizo de entre todas

as autorizadas.

Servizo concertado. Mediante un contrato asinado entre a entidade titular do servizo e un

concello, no que a persoa usuaria non elixe a entidade, esta lle corresponde segundo o
concello ao que pertenza.
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Libranza vinculada. A libranza esta vinculada a adquisicién do servizo de SAF. A persoa

usuaria percibe unha prestacion para a compra de servizos en empresas especializadas e

acreditadas para este fin.

Asi mesmo, comprobdranse os protocolos sobre os procedementos de intervencion e
rexistros das persoas usuarias atendidas, segundo a modalidade de acceso ao programa, e
o cadro actualizado da distribucién horaria e persoas atendidas polo persoal auxiliar de

axuda no fogar.

10. Exame aleatorio dos expedientes individuais das persoas usuarias.

A inspeccién solicitara aleatoriamente expedientes individuais dos usuarios que constan

no libro de rexistro .

No exame destes expedientes comprobarase que en cada un deles constan os seguintes

documentos:

1. O acordo de prestacion do servizo asinado entre as partes, no caso de persoa usuaria de

acceso libre ou de libranza vinculada ao SAF.

2. A comunicacion do persoal técnico municipal, no caso das persoas usuarias que acceden
a través dos servizos sociais municipais.

3. O informe de avaliacién previa ao inicio do servizo, realizado polo persoal técnico
coordinador do programa. Tamén podera constar integrada esta informacion no proxecto
de atencion individual.

4. Os proxectos de atencion individuais asinados polo persoal técnico coordinador do
programa que recolleran como minimo:

- Os datos de identificacion do expediente e a tipoloxia do servizo a prestar (grao de
dependencia, horas mensuais e semanais a realizar no domicilio).

- Os antecedentes relevantes en relacidon a persoa usuaria e a sua familia, os dias da
semana e horario concreto da prestacion do servizo, o tipo de atenciéns a prestar, o perfil

do persoal profesional e a existencia doutros servizos o apoios.
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- Os obxectivos do servizo proposto.

5. O Anexo de tarefas do proxecto de atencion individual no que constaran desagregadas
as tarefas basicas a realizar, tanto de caracter persoal como doméstico, asi como os

acompafamentos persoais para realizar outras actividades necesarias da vida diaria.

Asi mesmo, farase constar a periodicidade da supervisién e dos seguimentos efectivos da
prestacion do servizo nos domicilios das persoas usuarias, os cales serdn realizados
sempre que sexa necesario e como minimo cada dous meses. Debera figurar o nome do
persoal auxiliar de atencion directa asignado 6 domicilio e o do persoal técnico

responsable da supervisidn e sequimento do caso.

O proxecto debera estar asinado polo persoal técnico coordinador que o elaborou e co seu

numero de colexiado.

6. A acreditacion documental de que a persoa usuaria ou a sua familia e o persoal auxiliar

asignado ao domicilio son cofiecedores das tarefas encomendadas.

7. Os Informes das visitas de comprobacién e seguimento da prestacién do servizo nos
domicilios das persoas usuarias. A visita realizarase sempre que sexa preciso e como

minimo unha vez cada 2 meses.

A informacion recollida debera reflectir o seguinte:

- O cumprimento dos horarios do persoal auxiliar.

- O cumprimento e adecuacidén das tarefas encomendadas.
- O mantemento da hixiene e salubridade da vivenda.

- O nivel de satisfaccion das familias respecto ao servizo

8. A Inspecciéon comprobard que a efectividade dos servizos prestados se corresponde co
establecido na resolucion do programa individual de atencion no caso das libranzas, ou co
establecido na comunicacién efectuada polo persoal traballador social municipal no caso

de persoas usuarias derivadas dos servizos sociais comunitarios.
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Non se contabilizara o tempo de desprazamento do persoal auxiliar de atencion directa

entre os domicilios das persoas beneficiarias.

9. O persoal inspector verificara a regularidade e puntualidade na prestacién do servizo &s
persoas usuarias dependentes, asi como a adecuacién do horario do servizo as
necesidades das persoas beneficiarias (realizacién todos os dias da semana, incluindo os
domingos e festivos, en horario flexible, etc.). Neste senso poderdn realizarse entrevistas

coas persoas usuarias ou cos seus familiares.

10. A inspeccién deberda comprobar que as facturas emitidas non superan o prezo

publicitado.

11. Xestion de denuncias.

As denuncias recibidas no Servizo de Inspeccidon de Servizos Comunitarios e Inclusién
Social poderan ser presentadas mediante comparecencia persoal, correo ordinario,
correo electrdénico, telefonicamente ou segundo o procedemento regulado na Orde de
12 de xaneiro de 2021, pola que se regula a presentaciéon e a comunicaciéon das
reclamaciéns en materia de servizos sociais (cédigos de procedemento BS105A e
105B).

Se a denuncia se realiza presencial ou telefonicamente redactarase unha dilixencia
cos datos identificativos da persoa que denuncia e dos feitos relevantes extraidos da

conversa.

En todo caso, a persoa denunciante debe identificarse. As denuncias anénimas
soamente seran atendidas de oficio, cando pola existencia de outras informacions
concorrentes ou feitos conexos, poidan apreciarse nestas indicios de veracidade

sobre os feitos denunciados.

Unha vez aberto expediente da queixa-denuncia, realizarase unha visita de inspeccién

ao programa ou solicitarase un informe a este sobre o particular. Na visita
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contrastarase a informaciéon subministrada mediante a inspecciéon ocular, consulta
documental e toma de declaracién das partes implicadas. Da inspeccién realizada

redactarase unha acta e remitiranse os requirimentos necesarios cando proceda.

O servizo de inspeccion podera solicitar un informe aos responsables da entidade

titular con anterioridade a visita de inspeccién ou despois da efectuar esta.

B Unha vez elaborado o informe polo persoal inspector, contestarase & persoa
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A subdirectora xeral de Autorizacidn e Inspeccidn de Servizos Sociais

Mercedes Dolores Cardelle Espasandin

A secretaria xeral técnica

Maria Francisca Gomez Santos
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