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Introduccio

Segons I’'Organitzacio Mundial de la Salut (OMS), els maltractaments a les persones grans
en forma d’abus fisic, sexual, psicoldogic o emocional, material o financer, abandd o negli-
gencia, i de vulneracio de drets, podria arribar fins al 35% els propers anys, raé per la qual
aquest organisme els ha declarat problema social i de salut de primer ordre a escala
mundial. Tot i aixi, €s una realitat encara forca amagada, i s’estima que tan sols és denun-
ciada una de cada cinc situacions de maltractaments.

En aquest context, el mén local té un paper important en la sensibilitzacio, la prevencio,
la deteccid i la intervencid de les situacions de maltractaments a les persones grans.

Ja fa temps que la Diputacié de Barcelona desenvolupa un seguit d’accions orientades
a la prevencio dels maltractaments a les persones grans a través de 'elaboracié de guies,
protocols i circuits de recollida d’informacié i d’intervencié per fer front a aquesta realitat.
La finalitat és actuar de manera coordinada entre els professionals dels diferents serveis,
com també dirigir accions de formacidé, acompanyament técnic i juridic a aquests mateixos
professionals de I'ambit local de la demarcacio de Barcelona.

LAjuntament de Barcelona va aprovar el passat 18 de juny de 2013 una mesura de govern
per promoure el bon tracte a les persones grans i millorar la prevencid i I'abordatge de les
situacions de maltractaments que puguin tenir lloc a la ciutat. Es voluntat de ’Ajuntament
lluitar contra els maltractaments que pateixen les persones grans bo i donant instruments
als professionals que treballen amb aquest col-lectiu. Aixi, es van orientant actuacions
per a la millora de les estrategies de deteccié amb la intencié de proporcionar noves
eines per a la deteccio i 'abordatge de possibles situacions de maltractaments.

El Servei Local de Teleassistencia de la Diputacio de Barcelona —un servei que es presta
conjuntament amb els 310 municipis de la demarcacié— i el Servei de Teleassistéencia de
’Ajuntament de Barcelona son serveis socials de proximitat, amb una amplia implemen-
tacio territorial i un gran impacte preventiu, que possibiliten estar atents al que succeeix
a les llars de les persones grans i al possible risc de maltractaments.

Els professionals que treballen en la prestacié d’aquest servei mantenen un contacte di-
recte i continuat amb persones grans, ja sigui telefonicament o presencial, i poden ser
agents clau per identificar el risc de maltractaments i actuar-hi en resposta. Per aixo, és
important que comptin amb suport, formacio, orientacions i pautes d’intervencié que els
ajudin a detectar aquestes situacions i a saber com actuar-hi.

Aquesta és la finalitat de la Guia que us presentem, que ha estat elaborada per la Diputa-
ci6 de Barcelona, I’Ajuntament de Barcelona i 'empresa prestadora del servei d'ambdues
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administracions —Tunstall Televida—, en el marc d’una col-laboracié publicoprivada i in-
teradministrativa per tal de disposar d’un instrument de referencia compartit i util als
professionals que permeti sensibilitzar, prevenir, detectar i intervenir en situacions de
maltractaments vers les persones grans usuaries d’aquest servei.

Esperem, doncs, que aquesta Guia sigui una bona eina per fer front —des d’un servei de
proximitat clau com és el de la teleassistencia— a qualsevol forma de maltractaments a
les persones grans, i contribuir d’aquesta manera a fer possible un envelliment de ple dret,
digne i actiu per a tothom.



Antecedents

Un dels trets més rellevants de la societat catalana és la seva realitat sociodemografica,
caracteritzada per un progressiu envelliment de la poblacié. Al llarg de només un segle
s’han guanyat trenta anys de longevitat.! Aquest augment de I'esperanca de vida ha fet
que la majoria de persones grans arribin a edats avangades en unes condicions de salut
optimes. Pero, ates que les formes d’envellir son heterogenies, de vegades es poden
presentar situacions de vulnerabilitat que situin aquestes persones grans en possibles
entorns de maltractaments.

Els maltractaments a les persones grans es poden detectar en totes les classes socials i
en qualsevol nivell cultural, i afecten tant homes com dones, pero actualment sén les
dones grans en situacio de vulnerabilitat o dependéncia les que en pateixen més sovint.
Per tant, tal com diu 'OMS, els maltractaments sén considerats un problema social i de
salut a escala mundial.

Cal fer una mencio especial a les relacions entre persones grans i els seus cuidadors, ja
que constitueixen un dels entorns d’interaccié en que poden tenir lloc maltractaments, ja
sigui pel tipus d’activitats que es duen a terme, les habilitats que ambdues parts han
d’aprendre —ajudar i ser ajudat—, les perdues que es poden donar igualment per les dues
bandes —per exemple, economiques, de privacitat, d’independencia, etc.—, com també
pels sentiments que es generen i 'augment del contacte i la possibilitat que sorgeixin con-
flictes, especialment en els casos de cuidadors amb sobrecarrega. En aquest context, les
accions i reaccions de qualsevol de les parts —persona cuidadora i persona atesa— po-
drien desencadenar alguna tipologia de maltractaments.

Cal tenir en compte que en moltes ocasions la figura de la persona cuidadora és una
mesura de proteccio i afecte per a la persona gran, ja que cobreix i les seves necessitats
i les atén. Per tant, per fer aquesta tasca cal tenir els coneixements i els suports neces-
saris.

La prevalenca dels maltractaments a les persones grans é€s prou elevada, fet que justifi-
catreballar per a la sensibilitzacié dels professionals que fan una tasca directa amb aquest
col-lectiu, des del punt de vista que haurien de ser agents actius de la prevencio. Tan sols
els ultims anys ha comencat a sorgir una certa consciencia social sobre aquesta tematica.

Els professionals que treballen en la prestacié del servei de teleassisténcia —teleopera-
dors, treballadors socials, técnics instal-ladors, etc.— desenvolupen la seva tasca diaria

1 GENERALITAT DE CATALUNYA, DEPARTAMENT DE BENESTAR SOCIAL | FAMILIA. Protocol marc i orientacions d’actuacic contra
els maltractaments a les persones grans, 2012.



Justificacio 7

en contacte continu amb persones grans, ja sigui telefonicament o de manera presencial.
Potencialment son, doncs, uns agents molt valuosos alhora d’identificar el risc de mal-
tractaments i prevenir-los, informant i actuant. Pero perque ho puguin fer de manera
efectiva, cal que aquests professionals estiguin sensibilitzats i formats degudament, com
també que les organitzacions en les quals treballen estableixin les orientacions i les pau-
tes d’intervencié adients. Es necessari, per tant, que administracions publiques, organit-
zacions prestadores dels serveis de teleassistencia i professionals situin els maltracta-
ments a les persones grans com un tema central entre les seves preocupacions i
ocupacions, i que es dotin de procediments d’actuacié i d’altres recursos efectius per
lluitar contra aquesta xacra social.

Es en aquest marc que la Diputacié de Barcelona, ’Ajuntament de Barcelona i Tunstall
Televida —empresa prestadora dels serveis publics de teleassistencia d’'ambdues admi-
nistracions— han sumat esforcos i treballat conjuntament per dotar-se d’'un document de
referéncia que ordeni les actuacions que cal emprendre, des de la teleassistencia, per
sensibilitzar, prevenir, detectar i intervenir en els maltractaments vers les persones grans
usuaries d’aquest servei.

Definicié de maltractament

Maltractament. Es un terme que comporta una gran complexitat quan es tracta de defi-
nir-lo. Resulta un fenomen (exercici) multifactorial que no pot tenir exactitud cientifica, ja
que correspon a una apreciacié cultural, de tradicions, valors i normes d’'una societat
determinada.?

El concepte de violéncia esta inclds en el concepte de maltractament, i per aquesta rad
les definicions se centren en I'abus de poder des d’una posicié de confianga que compor-
ta danys o angoixa a una persona.

S’han anat recollint, doncs, algunes definicions presentades per organitzacions internaci-
onals i acceptades per la majoria de paisos. Entre aquestes propostes, se’n destaquen
dues:’

«L’accio Unica o repetida, o la manca de resposta apropiada, que passa dins d’una relacié en que hi ha una
expectativa de confianca i en la qual es produeix dany o angoixa a una persona gran».
Declaracié de Toronto, 2002

«Maltractament és tot acte o omissiod sofert per una persona gran que vulneri la integritat fisica, psiquica,
sexual o econdmica, el principi d’autonomia o un dret fonamental de I'individu que es percep o es constata
objectivament amb independéncia de la intencionalitat i del medi on té lloc: familia, comunitat o institucions».
Declaracié d’Almeria, 1995

2 TaABUENA, M. Los malos tratos y la vejez: un enfoque psicosocial. Intervencidn psicosocial, 2006.

3 AJUNTAMENT DE BARGELONA. Protocol de deteccid i intervencié en situacions de maltractament a les persones grans,
2007 i DipuTacIiO DE BARCELONA. Guia Local per fer front als maltractaments de les persones grans, 2012.



Tipologies i indicadors de maltractaments

En el cas de les persones grans, hi ha diverses formes de maltractaments a considerar.
Saber reconeixer la diversitat i els indicadors que formen part dels maltractaments és
indispensable perqué els treballadors de I'equip de Teleassistencia sapiguen intervenir
per poder protegir la persona gran. Sén aquests professionals de qui depén la tasca de
coneixer l'usuari en el seu espai personal, i per aixo és rellevant que sapiguen discrimi-
nar els senyals i les situacions en les quals es poden presentar els maltractaments.

Els senyals d’alerta que s’associen a les diferents formes de maltractaments no soén
exclusius o especifics per a cada situacié. Cal contextualitzar els diferents senyals i valo-
rar-los amb molta prudéncia, ja que poden presentar-se en situacions en que els maltrac-
taments s’adverteixen clarament o en d’altres en que els maltractaments queden amagats.

Val a dir que I'existencia d’un o més d’aquests senyals d’alerta no sempre significa que
ens trobem al davant d’'una situacié de maltractaments.

e Fisics: Fer servir la forga fisica ocasiona ferides, dolors o lesions corporals. Inclou res-
triccions o confinaments no apropiats al llit, a la cadira, etc., i també un Us inapropiat de
farmacs o d’alimentacio forcada. Aixi, es poden detectar:

- Talls, cops, cremades, lesions de dificil explicacio, fractures.
— Sobredosi de medicacio o infradosi.
— Desnutricié o deshidratacio.
— Hipertérmia i hipotérmia.
e Psicologics: Infligir angoixa, pena o estrés a través d’actes o paraules també constitu-
eixen maltractaments. S’hi inclouen les agressions verbals repetides com ara amenaces,

intimidacions o interaccions que denigren la persona; el fet d’aillar-la dels seus amics i
de les seves activitats habituals, i també la infantilitzacié. Senyals d’alerta:

— Insults, humiliacions, amenaces i crits.
— Aillament.

- Infantilitzacio.

- Por.

— Intents de suicidi.

— Desorientacié i ansietat.

e Sexuals: Maltractaments basats en contactes sexuals no consentits de qualsevol tipus.
Senyals:

— Roba interior estripada o tacada.
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— Rebuig de contacte fisic.
— Declaracié de la mateixa persona gran que n’ha estat victima.

e Financers: Us illegal o indegut de propietats o finances pertanyents a la persona
gran, modificacio forgada del testament o altres documents juridics; negar el dret a

I’'accés i el control dels fons personals, i la signatura de documents sense informa-
ci6 clara del contingut. Cal estar atent als punts seglents:

— Desaparicié d’objectes de valor.

— Moviments bancaris sospitosos.

— Deutes i despeses anormals.

— Pérdua de patrimoni.

— Renuncia o canvis de transmissié de poders.
— Vendes fraudulentes o enganyoses.

— Demandes no justificades d’incapacitacio.

e Negligéncia: Acte d’omissio intencional o no intencional, és a dir una manca en I'acom-
pliment de les necessitats vitals d’'una persona gran per part de qui n’ha de tenir cura.
Cal vigilar aquests punts:

— Condicions de vida perilloses.

— No disposar d’un habitatge en bones condicions d’habitabilitat o bé amb bruticia, acu-
mulacié de deixalles i males olors.

— Roba inadequada, manca d’higiene personal, parasits o infeccions.
— Malnutricié, problemes de salut sense tractament o cura.
— Manca de protesis auditives, dentals o d’ulleres si son necessaries.
¢ Vulneracio de drets: No reconeixement dels drets fonamentals com ara dignitat, respec-
te, intimitat, confidencialitat i participacio.
— Manca de respecte a la intimitat i a la llibertat.
— Censura de la correspondencia.

— No tenir en consideracio els desitjos i les decisions de la persona gran sobre aspectes
vitals (on, amb qui i de quina manera vol viure).

— Els tractes discriminatoris i desconsiderats.
e Abandé: Desercid de la persona que té cura de la persona gran i la custodia, i que la
desempara voluntariament.

— Abandonar una persona gran al domicili, al carrer o en una institucié.
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Els diferents tipus de maltractaments es poden dur a terme en els ambits segiients:*

Ambit familiar
Els que tenen lloc en el
domicili de la persona gran.
En cada situacié s’ha de tenir
en compte el context familiar
i les interaccions de tots els
membres de la familia.

Ambit institucional
Remet a una gran varietat
d’establiments
que ofereixen serveis sanitaris,
sociosanitaris i socials.

Ambit social
Fa referéncia a les situacions
procedents de les

administracions publiques

i estructures socials que,
pel seu funcionament o tracte,
condueixen a una distribucié

desigual dels recursos.

4 GENERALITAT DE CATALUNYA, DEPARTAMENT D’ACCIO SOCIAL | CIUTADANIA. Protocol marc per a un abordatge coordinat de
les situacions de maltractament vers les persones grans, 2010.




Nivells d’actuacio del servei de teleassistencia

Un dels principals objectius del servei de teleassistencia és proporcionar seguretat i suport
a l'usuari. Per aquest motiu és essencial que el servei treballi en la deteccié de situacions
de risc de qualsevol tipus, entre les quals de maltractaments.

Qualsevol intervencié del servei de teleassisténcia en situacions de maltractaments es
basa sobretot en la prevencio i la deteccio, i a proporcionar informacié continuada als
serveis socials municipals.

Davant d’'una possible situacié de maltractaments sén els serveis socials municipals els

que estableixen el pla d’actuacid i la coordinacié amb la resta d’agents: socials, sanitaris,

de seguretat ciutadana, administracio de justicia, etc. Des del servei de teleassisténcia es

facilita tota la informacio del cas i s’ofereix el suport del servei en dos sentits:

— Realitzant el seguiment de la situacié de I'usuari a través del centre d’atencié i en visites
domiciliaries.

— Utilitzant tota la tecnologia disponible per a la seva seguretat.

Les actuacions del servei de teleassisténcia s’enfoquen en tres ambits:

Prevencié i

o . Deteccio Intervencié
sensibilitzacio

Prevencio i sensibilitzacio

Conjunt d’accions encaminades a sensibilitzar i conscienciar sobre els maltractaments a
persones grans amb I'objectiu d’evitar o reduir la incidéncia del fenomen. Aquestes actua-
cions es poden dirigir tant als professionals del servei com a la poblacié en general.

Entrada Actuacio Persones destinataries

Formacié Professionals del servei

Servei de teleassisténcia

Usuaris i poblacio

Informacié
en general
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Formacio

Formacio a tots els professionals del servei de teleassistencia que tenen contacte amb les
persones usuaries, dins del pla de formacié anual i d’acord amb les seves funcions i
el perfil professional.

Lobjectiu d’aquestes formacions és doble: es tracta, d’'una banda, de dotar d’eines els
professionals per tal que puguin identificar i intervenir en situacions de maltractaments o
de sospita, i, de l'altra, de sensibilitzar els professionals sobre la problematica dels mal-
tractaments a les persones grans.

Totes les formacions consten de moduls tedrics sobre els maltractaments a les persones
grans en general i les intervencions que es duen a terme des del servei de teleassisténcia.
També consten de moduls practics en que s’exposen casos concrets, s’analitzen i es fan
jocs de rol de situacions que es poden presentar en I'atencié del servei de teleassisténcia.

Tot i que la durada i el contingut de la formacio varia segons el departament a quée va di-
rigida, en tots els casos s’hi inclou, com a minim:

— El concepte i la tipologia dels maltractaments.

— Els ambits en qué es donen.

— La deteccié d’indicadors.

— Els instruments de deteccid per part del servei de teleassisténcia.

- Les intervencions de cada departament en la deteccid, la identificacié i I'actuacié que
correspon.

Es pot consultar el temari detallat de cada departament en I'annex «Pla de formaci6 de
deteccid i intervencid en situacions de maltractaments vers les persones grans».

Informacio

Es proporciona documentacié i material divulgatiu amb informacio basica sobre com
s’ha d’actuar quan es detecta una situacié de maltractaments, qué son els maltracta-
ments i les diferents tipologies que se’n presenten, els senyals d’alerta que poden indi-
car situacions d’aquest tipus i adreces i teleéfons d’altres recursos socials, sanitaris o de
seguretat que sovint son Utils. Lobjectiu és que la persona que ho necessita pugui dis-
posar d’informacié basica i d’orientacio per saber on es pot adrecar.

Deteccio

Tant en les trucades gestionades com en les intervencions domiciliaries, tots els profes-
sionals del servei que estan en contacte amb les persones usuaries es mantenen atents
a un seguit d’indicadors que poden alertar de situacions susceptibles de ser considerades
possibles casos de maltractaments.

La sospita inicial detectada pel servei de teleassistencia sempre és contrastada pel de-
partament de coordinacié de zona, que en fa una valoracié més acurada mitjangant un
questionari especific anomenat Instrument per a la deteccié d’indicis de maltractaments
a les persones grans.
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Entrada Actuacio Persones destinataries

Per part de:
Personal del servei
de teleassistéencia

Persona usuaria
o del seu entorn Deteccié d’indicadors
Altres agents externs de sospita
de maltractaments

Tots els usuaris
del servei

Mitjangant:
Visites domiciliaries,
atencié de trucades

i atencié d’emergencies

Derivacio al Departament
de Coordinacio

Instrument
per a la deteccio d’indicis
de maltractament

Usuaris amb indicadors
de maltractament

Identificacié d’indicadors de sospita

Es tracta de situacions observades pel personal del servei o manifestades directament per
l'usuari i que en alguns casos son indicadors de risc de maltractaments. Aquests indicadors
es poden detectar en qualsevol dels contactes que el personal d’intervencié domiciliaria o
del centre d’atencié manté amb les persones usuaries i el seu entorn, i assenyalen que cal
fer una valoracio del que passa.

Identificacié inicial

En el moment d’accés al servei, el personal del departament de coordinacié de zona fa
un informe de valoracio en que es recull informacié sobre les caracteristiques de I'usuari
i el seu entorn que queda registrat en la base de dades. La coincidencia d’un seguit de

variables contemplades en aquest informe com a indicadors de sospita, com també |'ob-
servacio directa del professional mateix, han de generar un senyal d’alerta.

Actualitzacié constant

A més, durant la permanéncia de I'usuari en el servei de teleassisténcia s’estableixen altres
contactes de diferent tipus tant des del centre d’atencié com a través de visites domicili-
aries dels serveis d’intervencié domiciliaria. En tots aquests contactes es pot obtenir in-
formaci6 actualitzada de I'usuari i del seu entorn, o bé observar situacions de risc. Aques-
ta actualitzacié modificara la informacié registrada en la base de dades i permetra dur a
terme un seguiment continuat de I'evolucio de les variables alertant en qualsevol moment
dels canvis que provoquin sospites.

Es poden consultar els indicadors de sospita a I’'annex «Indicadors de sospita de maltrac-
taments».
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Instrument per a la deteccié d’indicis de maltractaments
a les persones grans

Es un test que es fa en una entrevista a I'usuari, per tal de determinar una valoracié més
acurada de la situacié en que es troba en relacidé a possibles maltractaments.

Segons les respostes obtingudes, les persones es classifiquen en diferents nivells d’inter-
vencio.

Davant de qualsevol senyal d’alerta detectat a través dels indicadors descrits en I'apartat
anterior, el departament de coordinacié de zona fa una visita domiciliaria:

— En situacions urgents la visita es fa abans de les primeres 48 hores.5
— En la resta de casos es fa amb prioritat, abans que hagin passat 15 dies.

Es consideren situacions urgents les que comporten perill per a la vida de la persona i cal
determinar una actuacié immediata. En els altres casos, quan no es detecta un perill im-
minent pero la persona que n’és afectada es troba en situacié de vulnerabilitat i patiment,
es fa una intervencié preventiva i de seguiment.

En aquesta visita es du a terme una valoracié més acurada a través de I'<Instrument per
a la deteccié d’indicis de maltractaments vers les persones grans».6

Segons els resultats d’aquest instrument, s’obtenen tres nivells d’intervencié.

Intervencio

Segons el nivell d’intervencié obtingut en l'instrument de deteccié s’empren un conjunt
d’actuacions encaminades a evitar o reduir les situacions de maltractaments. A més, el
cas sempre es deriva als serveis socials municipals, que son els que estableixen el pla
d’actuacio que correspon i la coordinacio amb la resta d’agents.

Les actuacions portades a terme des del servei de teleassistencia poden anar des d’iden-
tificar la fitxa de I'usuari fins a intensificar els seguiments o bé silenciar I'equip de teleas-
sisténcia si es considera necessari.

En qualsevol cas, per valorar quina actuacio cal dur a terme s’utilitzen totes les fonts d’in-
formaci6 disponibles i es consideren les limitacions relacionades amb omissions d’infor-
macio o absencia de dades rellevants. A més, s’intenta implicar els usuaris en les decisions
que els professionals plantegen per tal de respectar tant com sigui possible el seu desig.

5 Si el risc de perill es considera imminent, a més de la visita abans de les 48 h, s’atendra la incidéncia com a emer-
géncia i se seguiran els protocols del Centre d’Atencié. Vegeu el punt «Atencioé d’emergencies».

6 Instrument basat en I'adaptacié del treball de Touza, C. (et al.). Personas mayores en riesgo. Deteccién del maltra-
to y la autonegligencia. 2009. Alhora, s’ha considerat el treball de Reis i NAHMIASH. Indicators of Abuse, 1995.
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Persones destinataries

Persones amb nivell Persones amb nivell Persones amb nivell
d’intervencio 1 d’intervencio 2 d’intervencio6 3

Derivacio6 als serveis socials municipals

Identificacié de la fitxa de l'usuari

Identificacié del nivell d’intervencié, actuacions i situacid

Fitxa de color diferenciat

Actuacions

Intensificacié dels seguiments

Trucades quinzenals Trucades setmanals
Visites trimestrals Visites bimestrals

Silenciament del terminal*

*Només si es tracta de sospita de maltractaments verbals, fisics i/o sexuals.

Derivacié als serveis socials municipals

Tret que la gravetat de la situacidé requereixi una intervencioé immediata, en primer lloc es
deriva el cas als serveis socials municipals per tal d’establir conjuntament les actuacions
que hi corresponguin. Aquesta derivacio es fa mitjangant un informe de derivacié de risc
de maltractaments en que es detalla la informacio recollida en la visita domiciliaria del
personal de coordinacio i s’Tacompanya de I'instrument per a la deteccié d’indicis de mal-
tractaments. Segons el nivell resultant d’aquest instrument el servei presenta una propos-
ta d’actuacio.

Son els serveis socials els que determinen en ultima instancia quina ha de ser I'actuacio
del servei, com també la necessitat que hi pugui haver de derivar i establir coordinacié
amb altres agents publics. El servei de teleassistencia participa en aquestes coordinacions
en la mesura que es demani.

Identificacio de la base de dades

Amb l'objectiu que els professionals del servei tinguin coneixement de la situacié i puguin
actuar en consequencia, s’identifiquen totes les fitxes d’usuaris en risc de maltractaments
amb un color destacat, de manera que el personal teleoperador pot identificar el cas ra-
pidament en rebre una trucada. A meés, en la mateixa fitxa es registra informacio sobre els
antecedents del cas i la situacio de 'usuari, i a més les pautes d’intervencié acordades
amb els serveis socials i el mateix usuari.
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Intensificacié dels seguiments

Entenent que les situacions sén variants i que cal actualitzar la informacié per tal de poder
anticipar-se a nous esdeveniments, en els nivells d’intervencio 2 i 3 es proposa que els
serveis socials municipals intensifiquin les seves visites i trucades de seguiment, tret que
l'usuari hi renuncii de manera explicita:

Persones amb nivell Persones amb nivell
d’intervencié6 2 d’intervencié 3
Trucades quinzenals Trucades setmanals
Visites trimestrals Visites bimestrals

La intensificacio del seguiment es fa amb una durada maxima, fins que els serveis socials
prenen les mesures més adequades per resoldre la situacié. Aquestes visites les pot rea-
litzar tant el personal del departament de coordinacié de zona com el de la unitat mobil.

Silenciament del terminal de teleassisténcia

Habitualment, quan es fa una trucada al centre d’atencié de teleassisténcia, s’activen les
llums del terminal i s’emet un avis sonor. No obstant aixd, el terminal de teleassisténcia es
pot programar per tal que aquests avisos lluminosos i sonors quedin desactivats.

En unes situacions determinades, i en coordinacié amb els serveis socials, es pot valorar
la necessitat de desactivar els avisos del terminal. D’aquesta manera, davant d’un episo-
di de violéncia o d’agressio, la victima pot contactar amb el centre d’atencié de teleassis-
téncia sense que I'agressor ho detecti.

e Valoraci6 i consentiment: Sempre que des del servei de teleassisténcia o des dels ser-
veis socials es valora la necessitat de silenciar el terminal de teleassisténcia, es propo-
sa aquesta mesura a l'usuari, ja que cal tenir-ne el consentiment i la conformitat. Ales-
hores I'usuari signa un document de consentiment per desprogramar els avisos del
terminal.

e Atencio6 de trucades de terminals silenciats: Les trucades ateses de terminals silenciats
no permeten la comunicacié amb el domicili fins que el personal teleoperador activa I'al-
taveu, per tal d’evitar que I'agressor pugui saber que s’ha trucat al centre d’atencio. Per
aquest motiu el personal teleoperador es manté a I'escolta considerant un possible se-
nyal d’alerta. Si al cap d’uns segons no en detecta cap, activa I'altaveu i atén la trucada
amb normalitat. En cas de dubte, el personal teleoperador pot fer una trucada al domi-
cili per tal de no alertar el possible maltractador en el sentit que el terminal ha estat si-
lenciat, ja que aix0 podria provocar una situacié tensa al domicili.

e Instruccions a l'usuari: Cal proporcionar instruccions a I'usuari sobre com ha d’actuar si
truca al servei: si es tracta d’una situaciéo de maltractaments ha de saber que, encara
que no senti res, el personal teleoperador es manté a I'escolta i mobilitza els recursos
necessaris per preservar la seva seguretat. En cas d’un altre tipus de situacid, ho ha de
dir al cap d’'uns segons des de I'activacié de la trucada per tal que el personal teleope-
rador obri la comunicacié amb el domicili.
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Esquema general dels nivells d’actuacié del servei de teleassisténcia

Entrada

Actuacio Persones
‘0 L ) .
=0 Formacié Professionals del servei
Nl
S g
c = ) o
g 3 Servei de teleassisténcia
) L.
og . Persones usuaries
2 Informacio . A
i poblacié en general

J

N ([

~

Deteccio

Visites domiciliaries
i atencio de trucades

Detecci6 d’indicadors
de sospita
de maltractaments

Tots els usuaris
del servei

Derivacio al Departament
de Coordinacié

Visita domiciliaria

Instrument
per a la deteccié d’indicis
de maltractament

Usuaris amb indicadors
de maltractament

J

~

Intervencié

Persones amb nivell
d’intervencié 1

Persones amb nivell
d’intervencié6 2

Persones amb nivell
d’intervencié 3

Derivacio6 als serveis socials municipals

Identificacio de la fitxa de 'usuari

Identificacié del nivell d’intervencié, actuacions i situacio

Fitxa de color diferenciat

Intensificaci6 dels seguiments

Trucades quinzenals
Visites trimestrals

Trucades setmanals
Visites bimestrals

Silenciament del terminal*

@omés si hi ha sospita de maltractament verbal, fisic i/o sexual.
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Atencié d’emergéncies

Davant la recepcio d’'una trucada en que I'usuari manifesta maltractaments o se’n detec-
ten senyals, s’ha de valorar la gravetat que presenta el cas. Es considera greu qualsevol
circumstancia que posa en perill |la seguretat de la persona gran, ja que les consequénci-
es de les lesions fisiques i/o0 agressions externes sén sempre molt més greus.

En aquests casos es gestiona I'emergéncia tal com ho estableix el Protocol de Comuni-
cacions: Atencio des de la Central.

Trucada d’emergéncia

1. Bateria de preguntes

Per esbrinar en el menor temps possible la situacié del domicili

2. Mobilitzacié de recursos

Segons la gravetat de la situacié:

Mobilitzacié d’altres recursos: Mobilitzacié de la unitat mobil
SEM, cossos de seguretat, etc. de teleassistéencia

3. Informaci6 a les persones de contacte

Tret que la situacié ho desaconselli o I'usuari s’hi negui

4. Seguiment de la situacié

Des del centre d’atencio de teleassistencia fins al tancament de I'emergencia

Si la gravetat de la situacié ho requereix,
es manté la trucada oberta fins a I'arribada dels recursos
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Definicions

Teleassistéencia

Modalitat de servei d’atencié domiciliaria i permanent les 24 hores del dia i els 365 dies
de I'any que, amb la tecnologia adequada, permet detectar situacions d’emergéncia, do-
nar resposta rapida a aquestes situacions i garantir la comunicacié permanent amb I'ex-
terior.

Centre d’atenci6 (CA)

Centre d’atencio de trucades del servei de teleassistencia dotat de suport tecnologic, de
comunicacions i de recursos humans necessaris per donar resposta a les demandes i les
necessitats dels usuaris.

Serveis d’intermediacié domiciliaria (SID)

Constituits pels departaments que actuen directament al domicili de I'usuari. Els profes-
sionals dels SID es desplacen als domicilis quan es presenten casos que en requereixin
la intervencio: situacions d’emergéncia, instal-lacié o retirada de tecnologia, recollida d’in-
formacio, etc.

e Departament técnic: S’encarrega de les intervencions tecniques dels terminals de tele-
assisténcia i els diferents components i dispositius instal-lats als domicilis de 'usuari.

e Departament de coordinacio: Estableix la coordinacié amb els serveis socials munici-
pals i el seguiment i la valoracié dels usuaris del servei de teleassisténcia, com també
la recollida de la informacié necessaria per a la prestacio del servei.

e Unitats mobils: Conjunt de mitjans humans i materials amb caracter mobil que comple-
menten els serveis prestats des del centre d’atencio. Es tracta d’un servei operatiu les
24 hores del dia i els 365 dies, i que intervé en el domicili de I'usuari per oferir-li suport
presencial.
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Annexos i documentacio relacionada

Indicadors de sospita de maltractaments.
Informe de derivacio a serveis socials.
Instrument per a la deteccié d’indicis de maltractaments a les persones grans.”

Pla de formacié de deteccid i intervencié en situacions de maltractaments.

7 Aquest instrument ha estat validat pels ens locals segiients: Consell Comarcal de I’Anoia, Consell Comarcal del
Bergueda, Ajuntament de Manlleu, Ajuntament del Prat de Llobregat i Ajuntament de Terrassa.



Annexos i documentacié relacionada 21

Indicadors de sospita de maltractaments

En

I’atencié de trucades o en les visites domiciliaries

Relacions sociofamiliars conflictives: insults, humiliacions, amenaces, baralles, etc.

2 Eltracten malament o té por de persones del seu entorn immediat.

3 Persones del seu entorn immediat es comuniquen directament o indirectament amb 'usuari en un to
inadequat i amb un vocabulari agressiu.

4 Manifesta que li han dit que és una carrega per als altres i/o que té pensaments autodestructius o de mort.

5 Persones del seu entorn immediat no tenen en consideraci6 els seus desitjos i les seves decisions sobre
aspectes vitals.

6 No té menjar o experimenta descontrol en els apats de manera reiterada, especialment si es tracta d’usuaris
del tipus C.

7 No té medicacié o experimenta descontrol en les dosis de manera reiterada, especialment si es tracta d’usuaris
del tipus C.

8 Ha signat o pagat alguna cosa contra la seva voluntat o que no entenia, ha fet un canvi d’heréncia recent
o hi han hagut moviments bancaris sospitosos o péerdua de patrimoni.

9 Es detecta manca de privacitat i/o de llibertat: no disposa d’un espai personal propi, esta confinat moltes
hores en un espai en condicions inadequades, li censuren la correspondéncia, etc.

10 Nomeés fa trucades al servei en cas d’abséncia del presumpte maltractador al domicili, o bé tanca les
converses en trucades rebudes i emeses de manera sobtada si el presumpte maltractador fa acte de
presencia.

En ’atencié d’emergéncies

1 Una caiguda o cops en circumstancies estranyes.

2 Talls, cops, cremades, lesions i fractures de dificil explicacio.

3 Simptomes d’hipotérmia, deshidratacié o desnutricié.

4 Hematomes en arees genitals.

Accions violentes.
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Informe de derivacio a serveis socials

1. Dades de P'usuari

Nom i cognoms:

DNI/SIAS: Data de naixement:
Domicili:

Municipi:

Numero de teléfon: Data d’alta TAD:

Dades de salut:

Relacié sociofamiliar:

Nombre de derivacions a serveis socials:

Nombre d’aplicacions d’instrument:

2. Descripcio6 de les incidéncies detectades pel servei de teleassisténcia

Informacio rellevant en relacié al cas detectat, com també la descripcio de les intervencions i els passos duts a
terme.

3. Valoracio de la situacié des del servei de teleassisténcia

Valoracioé professional del cas, en funcié de les caracteristiques concretes, i de I’evolucié de I'usuari: dificultats
trobades en I'atencié de la persona, riscos potencials detectats, reaccié de 'usuari o d’altres persones implicades
en el cas.

4. Actuacio des del servei de teleassisténcia

L'usuari desitja rebre ajut? [ ]Si [ INo

Proposta del servei de teleassisténcia Valoracié/aprovacié dels serveis socials
[ ] Assessorament []si [ ] No
[ ] Visites cada: L] si L] No
[ ] Trucades cada: L] si L[] No
[ ] Silenciar el terminal de teleassisténcia L] si L[] No
5. Observacions SERVEI DE TELEASSISTENCIA: TUNSTALL TELEVIDA
Signatura
Data
Nom i cognoms
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Instrument per a la deteccié d’indicis de maltractaments
a les persones grans

Data de realitzacio: NIU de I'usuari:

A continuacié hi ha un seguit d’indicadors que el professional pot observar i/o 'usuari pot
manifestar. S’hi pot marcar una opcid, les dues o bé cap. Al final de cada apartat hi ha un
camp d’observacions que permet matisar a que es fa referéncia en cada item.

Indicadors relacionats amb PPusuari i el seu entorn

Observeu Manifesta

1 Presenta signes de malnutricié, problemes de salut sense tractament i/o signes L] ]
de manca d’atencié adequada.

2  Vesteix roba inadequada per a I’época de I’any i/o presenta signes de falta L] ]
d’higiene (roba bruta, mala olor, aspecte descuidat, etc.). Cal prestar atencié
especial a usuaris C (que no poden fer Us del servei per si mateixos).

3 Lapersona ha pogut ser agredida: es detecten caigudes i lesions no justificades; ] ]
cremades, talls, hematomes en llocs poc clars; marques als bragos o altres indicis
d’estrategies de contencié. Manifesta que li peguen, I’esgarrapen, li estiren
els cabells, la pessiguen i/o que pateix algun tipus d’agressié sexual, etc.

4 Rep un tracte verbal inadequat: I'amenacen, la insulten, és criticada L] L]
i/o tractada amb menyspreu i/o rep amenaces sobre deixar d’atendre-la
(ingressar-la en una residéncia, fer mal a altres persones, etc.).

5 Problemes econdmics sobtats, sense justificacié. Manifesta que li roben o li L] ]
demanen diners amb molta freqliéncia. Justifica la donacié d’importants sumes
de béns materials (joies, diners, propietats, mobles antics) a un membre del seu
entorn immediat.

6  Mostra actituds de por en general o defensives en resposta a un contacte fisic. L] ]
Canvia de comportament i/o mira la persona que la cuida o supervisa abans de
respondre.

7 Ladeixen sola molt temps. La deixen a casa tancada amb clau, en una habitacié, L]

al balcé o bé, malgrat que esta acompanyada, ningu li parla ni I'atén.

8  Se li limita el dret a decidir o se li nega. Tot i que esta en condicions de prendre ]
decisions propies, altres persones decideixen com ha de viure la seva vida. No se
li respecta la intimitat ni la privacitat.

9 L’habitatge no reuneix les condicions higieniques minimes i/o presenta problemes [] L]
d’habitabilitat (sense cambra de bany, aigua corrent, llum o ventilacié i amb una
climatitzacié deficient, etc.).

Observacions:
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Indicadors relacionats amb la persona sospitosa d’efectuar un tracte inadequat

[] Persona reconeguda com a cuidadora

[ ] Persona propera. Indiqueu la relacié:

Observeu Manifesta

10 Percep la cura de I'usuari com una carrega que no desitja assumir. L] ]
Culpa I'usuari d’alguns actes, com per exemple la incontinéncia. Es mostra
critic, suspicag i/o cautelés amb els professionals que estan en contacte amb
la persona gran.

11 Sembla que no té prou capacitats ni coneixements per tenir cura de la persona L] ]
usuaria. Sembla que té dificultats per resoldre les situacions estressants o dificils.
Presenta problemes de conducta, comportaments agressius, provoca conflictes.

12 Imposa a I'usuari limitacions en I'is dels seus propis recursos economics, ] ]
decideix directament o en controla les activitats i relacions socials, tot i que
I'usuari té capacitat de gestionar-les.

13 Es dependent de I'usuari en el sentit economic, d’habitatge o d’altres.
Manté relacions familiars conflictives.

Observacions:

[ ] No hi ha possibilitat d’accés a la persona cuidadora.
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Pla de formacio

Formacié dirigida a professionals del centre d’atencio

Objectius Conéixer i sensibilitzar els professionals sobre els maltractaments a les persones grans.
Obtenir eines practiques de comunicacio per identificar possibles situacions de maltractaments.
Coneixer el protocol d’actuacié del centre d’atencié en cas de possibles indicadors de sospita.
Coneixer el protocol d’actuacié del centre d’atencié davant d’'una emergencia per maltractaments.

Descripcid Presentacioé dels participants

dela
formacié Modul 1: Els maltractaments a les persones grans

— Concepte de maltractaments i tipologies
Ambits de maltractaments

Deteccio d’indicadors de maltractaments
Mesures de proteccié legal

Modul 2: Intervencio del servei de teleassisténcia

Revisié general del protocol d’actuacié

Revisio detallada de les intervencions des del centre d’atencié

Orientacions per facilitar la comunicacié telefonica en temes de maltractaments
Identificacié d’indicadors de sospita en I'atencié telefonica

Registres en la base de dades

Notificacio i derivacié al departament de coordinacié

— Com actuar en trucades d’usuaris identificats amb nivell 2 0 3
— Com actuar en trucades d’usuaris amb el terminal silenciat
Com actuar davant d’'una emergéncia per maltractaments

Modul 3: Analisi de casos practics i joc de rol
Taula rodona i debat de grup
Projeccio de videos de sensibilitzacié sobre maltractaments per concloure la formacid

Recursos Recursos materials: aula gran, cadires i taules per als participants, ordinador, projector,
necessaris altaveus, boligrafs, targetes plastificades, presentacié de power point, fitxa d’avaluacio.

Recursos humans: especialista en la guia d’actuacioé en situacions de maltractaments a les
persones grans del servei de teleassisténcia.

Durada 8 hores
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Formacié dirigida a professionals del departament d’unitats mobils

Objectius Conéixer i sensibilitzar els professionals sobre els maltractaments a persones grans.
Obtenir eines practiques de comunicacié per identificar possibles situacions de maltractaments.
Prevenir i actuar en casos de maltractaments.

Descripcio Presentacio dels participants

dela
formacié Maodul 1: Els maltractaments a les persones grans

Concepte de maltractaments i tipologies
Ambits de maltractaments
Deteccio d’indicadors de maltractaments
Mesures de proteccio legal

Modul 2: Intervencio del servei de teleassisténcia

Revisié general del protocol d’actuacio

Revisié detallada de les intervencions des del departament d’unitats mobils
Orientacions per facilitar la comunicacié en temes de maltractaments

Identificacié d’indicadors de sospita en les visites domiciliaries i atencioé d’emergéncies
Notificacio i derivacié al departament de coordinacié

Com actuar davant d’'una emergéncia per maltractaments

Modul 3: Analisi de casos practics i jocs de rol
Taula rodona i debat de grup
Projeccié de videos de sensibilitzacié sobre maltractaments per concloure la formacid

Recursos Recursos materials: aula gran, cadires i taules per als participants, ordinador, projector,
necessaris altaveus, boligrafs, targetes plastificades, presentacié de power point, fitxa d’avaluacié.

Recursos humans: especialista en la guia d’actuacié en situacions de maltractaments a les
persones grans del servei de teleassisténcia.

Durada 6 hores
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Formacié dirigida a professionals del departament de coordinacié

Objectius Conéixer i sensibilitzar els professionals sobre els maltractaments a persones grans.
Obtenir eines practiques de comunicacié per identificar possibles situacions de maltractaments.
Coneixer el protocol d’actuacio del servei de teleassistencia.

Descripcio Presentacio dels participants

dela
formacié Maodul 1: Els maltractaments a les persones grans

Concepte de maltractaments i tipologies

Ambits de maltractaments
Deteccio d’indicadors de maltractaments
Mesures de proteccio legal

Modul 2: Intervencio del servei de teleassisténcia

Revisié general del protocol d’actuacio
Revisi6é detallada de les intervencions del departament de coordinacié
Orientacions per facilitar la comunicacié en temes de maltractaments

Identificacié d’indicadors de sospita en les visites domiciliaries
— Com passar I'instrument de deteccié de maltractaments

Notificacio i derivacié als serveis socials municipals

Modul 3: Analisi de casos practics i joc de rol

Taula rodona i debat de grup

Projeccié de videos de sensibilitzacié sobre maltractaments per concloure la formacid

Recursos Recursos materials: aula gran, cadires i taules per als participants, ordinador, projector, altaveus,
necessaris boligrafs, targetes plastificades, presentacié de power point, fitxa d’avaluacio.

Recursos humans: especialista en la guia d’actuacié en situacions de maltractaments a les
persones grans del servei de teleassisténcia.

Durada 8 hores
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Formacié dirigida a professionals del Departament Técnic

Objectius Conéixer i sensibilitzar els professionals sobre els maltractaments a persones grans.
Obtenir eines basiques per identificar situacions de maltractaments.

Descripcio Presentacioé dels participants

dela
formacié Maodul 1: Els maltractaments vers les persones grans

— Concepte de maltractaments i tipologia
— Ambits de maltractaments

— Deteccié d’indicadors de maltractaments

Modul 2: Intervencié del servei de teleassisténcia
— Revisi6 general del protocol d’actuacio
- Identificacié d’indicadors basics de sospita en visites domiciliaries

Taula rodona i debat de grup

Projeccio de videos de sensibilitzacié sobre maltractaments per concloure la formacid

Recursos Recursos materials: aula gran, cadires i taules per als participants, ordinador, projector, altaveus,
necessaris boligrafs, targetes plastificades, presentacié de power point, fitxa d’avaluacio.

Recursos humans: especialista en la guia d’actuacioé en situacions de maltractaments a les
persones grans del servei de teleassisténcia.

Durada 4 hores
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