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CLAUSULA 1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte és la prestacio del SERVEI D’ATENCIO DOMICILIARIA en el municipi de Sant Joan Despi que
es realitzara a I'entorn habitual de residéncia de les persones a les que els Serveis Socials Basics
Municipals hagin assignat la prestacié d’aquest servei, tal com es detalla en aquest plec de condicions.

CLAUSULA 2. DEFINICIO, OBJECTIUS | PERSONES DESTINATARIES

2.1 Definicio

El servei d'atencié domiciliaria (SAD) és un servei public municipal que ofereix, a persones i families
residents al municipi de Sant Joan Despi, un conjunt organitzat i coordinat d’actuacions que es realitzen
principalment en el domicili de la persona usuaria. Van dirigides a proporcionar atenci6 personal, ajuda a
la llar i suport social a persones i families amb dificultats per desenvolupar activitats de la vida diaria (en
endavant, AVD), dificultats d’integracio social, en situacions d'infants i adolescents en risc social, risc greu

o desemparament o en situacions de dependéncia i/o discapacitat reconeguda.
El servei inclou les prestacions seglients:

- SERVEI D’ATENCIO A LA PERSONA
- SERVEIDE NETEJA ALALLAR

El servei es diferencia entre:

- SAD Dependéncia: per aquells serveis que es presten a ciutadans amb una resolucié de la situacié de

dependéncia i un Programa individual d’atenci6 (PIA) elaborat pels Serveis Socials Municipals.

- SAD Social: per aquells serveis que es presten a ciutadans sense una resolucié de la situacié de

dependéncia.
2.2 Objectius

L'objectiu del servei és atendre les mancances d’autonomia personal tot cobrint les necessitats basiques
de la vida diaria i les necessitats relacionals de les persones, donant-les I'ajut per al desenvolupament de
les activitats propies de la vida diaria i procurant que totes les accions promoguin, en la mesura que sigui

possible, 'autonomia i les capacitats de les persones usuaries, amb la finalitat de:

e  Procurar un nivell d'atencions o cures personals, domeéstiques, socials i técniques suficients per
a proporcionar als seus usuaris la possibilitat de romandre en la seva llar i entorn social amb la

millor qualitat de vida i autonomia durant el major temps possible.
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e Potenciar I'autonomia personal i la integracié en el mitja habitual de les persones usuaries de la
prestacid, estimulant 'adquisicié de competéncies personals.

o Prevenir situacions de crisi i de deteriorament o disminucié de la qualitat de vida a les llars.

o FEvitar el deteriorament de les condicions de vida de les persones que per diverses
circumstancies es trobin limitades en la seva autonomia personal.

o Evitar o retardar els internaments en centres residencials d’aquelles persones que a causa de
mancances de tipus fisic, psiquic o social no puguin continuar vivint en el seu domicili sense
ajuda o suport, i sense que aixo representi un risc per ells.

o Donar suport especialment a aquelles families que tenen al seu carrec persones en situacié de

dependeéncia.
2.3 Persones destinataries

- Persones amb reconeixement legal de dependéncia segons el grau que contempla la
implementacié de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Proteccio de I'Autonomia Personal i
Atenci6 a les Persones en Situacié de Dependéncia.

- Persones en situaci6 de risc social per manca dautonomia personal per rad de salut,
discapacitat o dependéncia, que necessiten suport per a les activitats de vida diaria (AVD).

- Persones ilo families en situacié de vulnerabilitat o fragilitat personal o social, amb preséncia de
menors en situacid de risc que precisen d’una intervencié socioeducativa, preventiva i temporal

per millorar habits i competéncies personals i/o familiars i de relacié amb I'entorn.

CLAUSULA 3. DESCRIPCIO DEL SERVEI: TIPUS DE SERVEIS | TASQUES

El servei inclou dos tipus de prestacions:

- Servei d'atencio a la persona

- Servei d'auxiliar de la llar

3.1 Servei d’Atencio a la Persona

L'atencio personal és el servei que es dirigeix fonamentalment a la cura de la persona o persones ateses i

el suport a I'entorn del cuidador.
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Tasques a realitzar:

Les tasques a realitzar es determinaran en cada cas. Aquestes tasques es duran a terme segons el perfil i

les necessitats de les persones usuaries aixi com dels objectius marcats en cada cas pel professional de

I'Equip Basic de Servei Socials en el pla de treball.

Les tasques a realitzar poden ser de tres tipus:

Assistencials
Socioeducatives

Preventives

Tasques assistencials

Compreén totes aquelles activitats, d’atencidé personal necessaries per al desenvolupament de la vida

quotidiana, en el domicili.

Recolzament en la higiene i cura personal: inclou rentat corporal complet, en bany o dutxa; rentat
de parts corporals; rentat de cap, ajuda al bany o dutxa, aixi com altres tasques relacionades
amb la higiene personal; ajuda a vestir-se, afaitat, aplicaci6 de cremes, i d'altres tasques
relacionades amb la cura personal.

Cura i control de I'alimentacio: la compra d’aliments, I'organitzacié del apats, la preparacio i el
cuinat dels aliments, I'ajut a la ingestié d’aliments en els casos que sigui necessari.

Suport per a la realitzaci6 de petites compres.

Cura de la salut i control de la medicacio: administracié de la medicacio i realitzacié de petites
cures d’acord amb les prescripcions mediques i sempre que no existeixi cap risc per I'evolucié de
la malaltia, excepte en aquells casos en que sigui exigible un titol sanitari.

Mobilitzacio i transferéncies dintre de la llar: ajudar a aixecar-se i ficar-se a llit, caminar i seure
aixi com realitzar mobilitzacions i canvis posturals en situacions de dependéncia de la persona
usuaria per a col-laborar en la seva mobilitzacio i altres ajudes fisiques-motrius.

Utilitzacié d’aparells técnics i de mobilitzacié (grues, cadires de rodes, cadires de bany, efc) si la
persona les requereix.

Activitats relacionades amb la comunicacié i la relacié amb I'exterior: acompanyaments tant en el
domicili com fora, per a evitar situacions de soledat i aillament o facilitacié de petites gestions,
acompanyaments a visites médiques, tramitacié de documents i altres a valorar.

Suport i orientacio a les persones cuidadores no professionals en les seves tasques.

Observar, detectar i informar de situacions de risc de la persona.
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- Manteniment de l'ordre i la neteja de la llar en el desenvolupament de les tasques d’atencio a les

persones.
Tasques Socioeducatives

Compreén educar en I'adquisici6, recuperacié, manteniment o millora dels habits socials i personals que
facilitin a la familia 0 a la persona el manteniment d’'un grau d’autonomia acceptable que li permeti

continuar en el seu domicili.

- Tasques educatives referides a processos d'adquisicid i/o recuperacié d’habits de la vida
quotidiana i de relacio entre els membres de la familia: higiene, alimentacié, salut organitzacio de
la llar, organitzaci6 de I'economia familiar, acompanyament escolar (deures, reunions,
puntualitat,...), suport, acompanyament i organitzacié del temps de lleure.

- Assessorament i ensinistrament en 'aprenentatge d’habits relacionats amb I'atencié a la infancia,
persones majors o persones amb situacié de dependéncia, la cura personal i la cura de la llar i
I'organitzacié domeéstica.

- Potenciar i facilitar les relacions familiars, les relacions amb I'exterior i les mobilitzacions.

- Donar consells i pautes per a una nutricié correcta (per exemple diabetis) i habits saludables.

- Facilitar pautes d’auto observacié del propi estat de salut i atenci6 als control médics periodics.

- Assessorament técnic pels canvis posturals en el llit, incloent-hi el consell en instruments i
ajudes, tant a la persona usuaria com a I'entorn cuidador.

- Ajuda a l'aprenentatge en I'is de electrodoméstics i dispositius tecnologics, com poden ser:
microones, vitroceramica, teleassisténcia, estris i productes apropiats per a la neteja.

- Motivacié de la persona mitjancant la participacio en diverses activitats (centres de dia, casals...),
estimulacio de les capacitats de la persona per alentir la seva dependéncia i potenciar la seva
autonomia personal.

- Tasques educatives amb el cuidador familiar, per ajudar-lo a millorar la seva capacitat de cura.

- Aprenentatge de gestions (administratives, médiques...).

- Tasques socialitzadores: facilitar la participacidé en activitats de promoci6 social (activitats de

lleure, centre obert, centres de dia...) i de relacié amb la xarxa veinal i comunitaria.
Tasques preventives

Comprén la prevencid en situacions de risc, com una possible desintegracié del nucli familiar, d’'un
deteriorament personal progressiu o situacions de risc per a infants i adolescents o situacions de violéncia

en el nucli familiar.

Aquestes tasques preventives inclouran:
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- L'observacié i la deteccio de situacions de risc.
- Ladeteccié de canvis i necessitats en la situacié de les persones usuaries i del seu entorn.
- La descripcid i comunicacié al professional dels serveis socials del problema o situacio

detectada.
Les principals situacions i conductes de risc dins i fora del domicili a observar i detectar son:

- Desorientaci6 espacial i temporal.

- Habits toxics (alcoholisme, ludopaties, automedicacid).

- Mal Us i oblits en 'iis d’electrodomeéstics i altres (aigua, llum, gas).

- Mancances i/o instal-lacions en mal estat de I'habitatge.

- Deteriorament de I'estat de I'habitatge (condicions de manteniment i neteja).
- Absentisme escolar.

- Relacions i conductes agressives en el nucli familiar.

- Dificultats de seguiment i d'assisténcia a d'altres serveis (salut, escola, justicia...).
- Empitjorament de I'estat de salut de la persona.

- Risc de suicidi.

- Situacions de maltractament.

- Descompensacions en salut mental.

- Dificultats per gestionar la medicacio.

- Negligencia en la cura i auto-cura.

Tot alld rellevant que s'observi i es detecti, pel que fa a situacions i conductes de risc, haura de ser
comunicat pel personal d'atencié que ho detecti a la coordinacié técnica i per aquesta, al professional

referent del cas de I'Equip Basic de Serveis Socials.

Si durant la prestaci6 del servei s'observa alguna quiestié sobrevinguda que posi en risc greu a la persona
usuaria, no es podra abandonar el domicili fins que s’hagin activat els recursos necessaris per garantir la

seguretat de la persona.

3.2 Servei d’auxiliar de la llar

El servei d'auxiliar de la llar és el servei de suport destinat a mantenir en condicions d’ordre i higiene la
llar de la persona usuaria i les seves pertinences d'Us quotidia, incloent la neteja ordinaria de

manteniment general de I'habitatge.
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Tasques d’assisténcia a la llar

- Neteja i ordre a la llar. Neteges de manteniment habituals en una llar com s6n escombrar el terra
i treure la pols, neteja de piques, marbres, inodors, cuina i bany complert, fer el llit, canvi de
llengols, vidres i portes 1 cop al mes.

- Neteges especials com ara despenjar, netejar a rentadora i tornar a penjar cortines, llums del
sostre, rajoles de cuina i banys, vidrieres, treure la pols als alts de mobles i armaris, ajut en

petites reparacions i manteniment.

No es duran a terme totes les tasques enumerades, sind Unicament aquelles que necessita aquella
persona usuaria en aquell moment precis, fixades pels/les professionals referents del cas de I'Equip Basic
de Servei Socials, per tal d'aconseguir els objectius previstos en cada cas. Mai s'intentara suplir a la

persona atesa o a la seva familia en aquelles tasques que poden realitzar per si sols.

El servei dins del domicili sempre es realitzara amb la preséncia de la persona usuaria.
La persona beneficiaria del servei periddic haura de disposar i aniran al seu carrec els utensilis i

productes necessaris per tal de realitzar els treballs de neteja.

3.3 Tasques excloses
S'exclouen expressament d’aquesta contractacio, els serveis i prestacions segiients:

- Atendre a altres membres de la familia que convisquin en el mateix domicili que el titular del
servei i que no constin com beneficiaris de la prestacié del SAD en el pla de treball que va servir
de base per a I'aprovacié del Servei.

- Les funcions i tasques de caracter exclusivament sanitari que requereixin una especialitzacio.

- Les neteges de caracter extraordinari (que no estiguin proposades al pla de treball) aixi com la
neteja d'escales veinals i zones comunes de la finca on resideixi la persona beneficiaria del
servei.

- Aquelles tasques que suposin risc fisic per la persona treballadora que presti el servei o que
posin en perill la seva seguretat i salut de conformitat amb la normativa de prevenci6 de riscos

laborals.
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CLAUSULA 4. ORGANITZACIO DEL SERVEI

4.1 Funcions de I’Ajuntament

S6n funcions de I'Ajuntament:

La planificacié global de I'oferta i informacié genérica i individualitzada a la ciutadania sobre els
serveis i els drets d’'accés i de prestacid previstos en la normativa que els reguli.

La recepcié de les persones usuaries potencials, identificacid i valoracié de les necessitats,
realitzacio del diagnostic i establiment del nivell de prioritat en I'accés al servei.

La fixacié d'objectius i assignacié del servei en quant a modalitat, intensitat i franges horaries
oOptimes establertes en hores i fraccions de 15 minuts i definicio del pla de treball a realitzar. La
determinacié del lloc on es dura a terme la prestacio, de l'inici i la durada de la mateixa.

Si s'escau, la fixacié del preu que correspongui segons el barem de copagament que estableixin
les Ordenances Fiscals municipals.

La tramitacié de la comanda, pels mitjans electronics que determini I'Ajuntament, a l'entitat
adjudicataria, on es detallaran horari, durada, objectius i tasques a realitzar. | recepcié de
confirmacio del moment d'inici de la prestacio.

Seguiment i avaluacié periddica dels serveis contractats, adaptacié a les necessitats canviants

de les persones usuaries i gestid de les baixes del servei

4.2 Funcions de I'entitat adjudicataria
Sén funcions de la entitat adjudicataria:

4.2.1 Recepci6 i Programacio dels serveis

La entitat adjudicataria rebra la comanda amb acusament de rebut per mitjans electronics
mitjangant el full de derivacié establert per I'Ajuntament que incloura I'horari, els objectius, les
tasques i d'altres possibles indicacions especifiques del servei. En situacions d'urgéncia, podra
requerir-se I'actuacio a partir de la comunicacio telefonica.

L’entitat adjudicataria proposara, mitjangant correu electronic en els 4 dies naturals seglents a la
recepcidé de la comanda, els horaris de prestacié del servei d’acord amb les orientacions de

I'Ajuntament, la data d'inici i el nom de la treballadora.
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- L’entitat adjudicataria haura de vetllar pel perfil professional assignat a cada cas dependent del
tipus i modalitat de servei prescrit.

- L'entitat adjudicataria haura de garantir la comunicacio telefonica ininterrompuda les 24 hores del
dia i els 365 dies de I'any per qualsevol incidéncia o urgencia que pogués sortir.

- En els casos valorats com urgents a judici dels/les professionals referents del cas de I'Equip
Basic de Serveis Socials, el servei s'iniciara com a maxim dins de les 24 hores posteriors a la
seva comunicaci6 o bé en la data d'inici proposada per I'Ajuntament, si aquesta és posterior.

- Enels casos valorats conjuntament poder disposar d’atencio6 psicologica puntual les families que

presentin una situacié emocional que ho requereixi.
4.2.2 Presentaci6 i inici del servei

- El coordinador/a técnica de I'entitat adjudicataria realitzara una primera visita al domicili abans de
linici del servei, acompanyat/da del/la professional que realitzara el servei.

- ATinici de la prestacio es complimentara el Pacte amb la signatura de la persona usuaria i el/la
coordinador/a técnica de I'entitat adjudicataria, i es lliurara una copia a la persona usuaria i I'altra
als serveis socials, en el termini maxim d'una setmana.

- El pacte ha d'indicar les hores i periodicitat del servei, I'horari i duraci6 del servei, els objectius i
I'avaluacié del servei, les supléncies de personal en cas de vacances o malaltia, la possible
substitucié de treballador/a, la clausula de proteccié de dades personals, el teléfon de contacte i
horaris d'atencié de I'entitat adjudicataria, per qualsevol consulta que la persona usuaria vulgui
fer. | també s'informara del funcionament de marcatge de les treballadores.

- Per a poder iniciar un servei al domicili sera imprescindible haver signat el contracte de prestaci6
de serveis. Aquest document haura d'estar signat per la persona usuaria i pel coordinador/a
técnic de I'entitat adjudicataria.

- Enel casos d'urgéncia es podra iniciar el servei sense la signatura del contracte de prestacié de
serveis, que s’haura de fer en un termini maxim de 7 dies.

- Sidurant la prestacié del servei s'observa que concorre alguna circumstancia sobrevinguda que
posi en situacié de risc greu a la persona usuaria, no es podra abandonar el domicili fins que
s’hagin activat els recursos necessaris per garantir la seguretat de la persona.

- En els casos educatius o per decisid de la referent de serveis socials, I'entitat adjudicataria
proposara la treballadora que assumira el cas i sera la referent de serveis socials la que fara la
presentacio, que podra ser en el domicili 0 a les dependéncies municipals. En aquests casos,
'empresa li facilitara a la mateixa professional el contracte per fer-lo signar el dia de la

presentacio.
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- En els serveis de neteja la presentacié del servei i la signatura del contracte sempre anira a

carrec de 'empresa, llevat que des de serveis socials es manifesti el contrari.
4.2.3. Seguiment i supervisi6 dels serveis

L'entitat adjudicataria té la obligaci6 de realitzar un seguiment directe dels serveis, vetllant pel compliment

de I'encarrec i la seva qualitat.
Elfla coordinador/a técnic/a de I'entitat adjudicataria sera responsable de:

- Realitzar les visites de presentacio.

- Realitzar les visites de seguiment.

- Realitzar les trucades de seguiment.

- Realitzar els informes de cada seguiment.

- Fer complir els objectius especifics de treball i avaluar-los mensualment.

- Conéixer I'evolucio dels casos i detectar noves necessitats, a partir de la informacié que aportin
els/les professionals d’'atencié personal, les visites i trucades de seguiment, efc.

- Estar informat/da de tot allo rellevant que els/les professionals d’atencié efectuin durant el
desenvolupament del servei (tasques que no s’han pogut realitzar, observacions sobre I'estat o
evolucié de la persona usuaria, etc.).

- Resoldre els problemes i incidencies, queixes i suggeriments que es plantegin.

- Mantenir informat allla técnic/a referent municipal del Servei d’Atenci6 a Domicili de les
incidencies i questions rellevants, a banda d'informar de manera immediata de qualsevol
incidéncia important i urgent.

- Comunicar totes les baixes i incidéncies en el termini maxim de 24 hores a partir del seu
coneixement.

- Coordinar, supervisar i donar suport els/les professionals d'atencié a la persona i auxiliar de
neteja d’ajuda a domicili que presten el servei per garantir 'acompliment dels objectius especifics
de treball.

- Facilitar les dades estadistiques d’activitat del SAD necessaries per complementar els reculls de
memories d'actuacio de cada any natural.

- Presentar amb periodicitat mensual un informe d’activitat i dels indicadors de qualitat del servei.

- Assegurar I'adequada integracié i coordinaci6 dels diferents serveis que se li prestin a una

mateixa persona usuaria.

Es faran visites puntuals al domicili quan ho requereixin les circumstancies tant per avaluar el

funcionament del servei com per resoldre qualsevol conflicte que s’hagi pogut generar respecte al servei.

10
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En aquesta linia de seguiment i innovacio dels serveis, I'Ajuntament estudiara la possibilitat d’implementar
una experiéncia pilot d’'un nou model basat en les “llles Socials”, amb les modificacions contractuals que
siguin necessaries, en una zona del municipi acordada conjuntament entre 'empresa i I'’Ajuntament, que
sigui més adient i viable en funcié del nombre i tipologia de la demanda. Per aix6 caldria organitzar els
serveis a les necessitats, tenir diferents professionals referents com a equip multidisciplinar, establir un
vincle més proper amb la persona usuaria i la seva familia o cuidadors/es, revisar I'organitzacié dels
serveis de manera que permeti evitar la concertacié d'activitat en les mateixes franges horaries i en
conseqléncia les jornades laborals parcials, reduir els temps de desplagcaments i coordinar amb altres

professionals o serveis que fan atencié de I'entorn per evitar duplicitats i compartir informacid.
4.2.4 Coordinacions i comunicacions pels casos

L'aplicacio informatica de gestio de I'entitat adjudicataria contindra tota la informacio relativa al seguiment
de cada un dels casos, aixi com de qualsevol incidéncia o informacié rellevant que es produeixi en el

desenvolupament del servei.

L'entitat adjudicataria té I'obligacié de comunicar a I'Ajuntament qualsevol alteracié en la prestacid del
servei que afecti als acords recollits en el contracte de servei amb la persona usuaria i especificament els
referits a canvis en la programacio, anullacions de serveis, realitzacié de serveis no programats,

ampliacié o disminucié del temps realitzat en un servei programat.

L'entitat adjudicataria podra realitzar propostes a I'Ajuntament de modificacié de les condicions de
prestacié del servei acordat amb la persona usuaria, especialment les referides a les tasques, la
freqliencia, els horaris o el/la professional adscrit al servei, quan es detectin canvis en la situacio de la
persona usuaria que agreugin o disminueixen les necessitats d’atencié. Per a dur a terme aquestes
modificacions es requerira I'informe favorable dels/les professionals referents del cas de 'Equip Basic de

Serveis Socials a través de la coordinadora técnica del SAD.

Qualsevol incidéncia greu relacionada amb situacions de risc 0 que afectin la seguretat de la persona

usuaria o del treballador/a hauran de ser comunicades immediatament a la coordinadora técnica del SAD.

El servei es considerara interromput temporalment quan es prevegi I'abséncia de la persona usuaria del
seu domicili, per raons voluntaries —vacances, estada a casa d'un familiar i altres- o forgoses, com

hospitalitzacio. El servei es reprendra quan finalitzi la causa que ha motivat la interrupcid.
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4.3 HORARI DEL SERVEI
4.3.1 Horari normal

La franja horaria en qué cal garantir el servei sera de dilluns a divendres de 7 a 22 hores, i els dissabtes
de 8 a 15 hores. En aquesta franja horaria, I'entitat adjudicataria haura d’assegurar la disponibilitat de

personal en les hores de major concentracié de servei, a fi d'assegurar la cobertura de la demanda.

Els/les professionals de I'Equip Basic d’Atencié Social indicaran a I'entitat adjudicataria la banda horaria
recomanada d'acord a cada cas perqué sigui tinguda en compte en la seva planificacié a 'hora de fixar

I'horari concret de la prestacioé del servei.

Per tal de fixar I'horari de la prestacio del servei, I'entitat adjudicataria i el/la professional de 'Equip Basic
d’Atenci6é Social tindran en compte la necessitat de delimitar el horaris de realitzacié de les seglents

tasques:

- Ajudar a llevar-se: abans de les 10:30 h.
- Ajudar a allitar-se: de 20 a 22 h.

- Ajudar a dinar: de 13 a 15h.

- Ajudar a sopar: de 19:30 a 21:30h.

4.3.2 Horaris especials

Es considera horari nocturn els serveis que es realitzin entre les 22 hores i les 7 hores. Les hores festives
son les que es realitzen els dissabtes a partir de les 15 hores, en diumenges i festius, segons calendari

laboral vigent i festivitats del calendari local de Sant Joan Despi.

Els serveis en horaris especials només es prescriuran en casos excepcionals, quan es donin les

condicions determinades per 'Ajuntament i els serveis siguin urgents, necessaris i inajornables.

Del volum total d’hores anuals de prestacid de serveis d’atencié personal, s’estima que fins a un 1%
podra ser prestat en horari nocturn o festiu. La modificacié dels tipus de servei que es presten a les
persones usuaries, inclosa la necessitat de prestar servei en hores nocturnes o festives, haura de ser

comunicada a I'entitat adjudicataria com a minim 48 hores abans de la prestacio del servei.

En cap cas les hores del servei de manteniment i neteja del domicili es prestaran en horaris nocturns i/o

festius.
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4.3.3 Durada dels serveis

La unitat de mesura a efectes d’assignacié i de facturacié és I'hora professional d’atencio, entenent per
aquest concepte una hora efectiva d’atencié en el domicili més el temps, activitats i recursos necessaris
per a realitzar aquesta prestacié en les condicions que es determinin. Inclou per tant, el temps i el cost del
desplagament, la formacid, la coordinacid, la supervisié i qualsevol altre concepte que pugui repercutir en

el cost i/o en el temps.

Es prescriuran serveis (torns de preséncia de professionals al domicili) en unitats minimes d’una hora a

les que es podran afegir fraccions minimes d’un quart d’hora.

CLAUSULA 5. RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES DEL SERVEI

5.1 Servei

L'entitat adjudicataria haura de prestar el servei a aquelles persones indicades des de 'Equip Basic de

Serveis Socials de I'Ajuntament, que a tots els efectes seran considerades usuaries del servei municipal.

L'entitat adjudicataria i els seus/ves treballadors/es hauran d’afavorir una bona relaci¢ i tracte amb la
persona usuaria i 'entorn cuidador d’acord amb els principis basics del servei que estableix I'Ajuntament.
Aixd implica reconeixer i promoure la capacitat de decisié i la participacio de la persona usuaria en els
temes de servei que I'afecten, ajustar el servei a les seves preferéncies i necessitats i reconéixer el paper

clau de 'entorn cuidador.

Aixi mateix, eludiran qualsevol conflicte personal amb les persones usuaries del servei. L'entitat
adjudicataria haura d'informar a través dels canals de comunicacié establerts, de les incidéncies que

tinguin lloc durant la prestacio dels serveis.

El contractista i el personal de I'entitat adjudicataria hauran de complir les mesures de Seguretat i Higiene
i de Salut Laboral establertes en la legislacié vigent, i mantenir inexcusablement el secret professional. En
general, haura de realitzar les seves funcions envers les persones usuaries del servei de conformitat amb

les regles de bona fe i diligéncia.
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5.2 Informacié

Les persones usuaries i el seu entorn cuidador hauran de ser informades de les caracteristiques del
servei i de qualsevol canvi que es produeixi en horaris, personal d'atencid o tasques a desenvolupar, aixi
com del mecanismes per a comunicar qualsevol consulta, incidéncia o queixa a I'entitat adjudicataria i/o al
servei municipal corresponents. Els canvis -sempre que no ho impedeixi la seva urgéncia- es produiran

després d’'un procés d'informacié i de cerca d'acords.

Les persones usuaries i el seu entorn cuidador hauran d’estar informades dels projectes que es porten a
terme en el municipi que poden afavorir millores en la seva qualitat de vida, per aixo, I'Ajuntament posara
a disposicio de I'empresa adjudicataria un resum actualitzat dels projectes per tal que les treballadores els

puguin conéixer i incidir en la participacié dels mateixos.

5.3 Desplagaments
Els desplagaments de servei a servei aniran a carrec de I'entitat adjudicataria.

El cost dels desplacaments dellla professional d’atencié directa com a conseqliéncia dels serveis

d’acompanyament a la persona usuaria aniran a carrec de la persona beneficiaria del servei.

Tot acompanyament a la persona usuaria s’haura de fer a peu, en transport public o en taxi. Mai

s'utilitzaran els vehicles privats de les professionals o de I'empresa.

5.4 Anul-lacions de serveis i abséncies de la persona usuaria

La persona usuaria ha de comunicar qualsevol abséncia del domicili que impedeixi la realitzaci6 del servei
amb una antelaci6 suficient, que s'estima en 48 hores. L'entitat adjudicataria registrara i comunicara
aquesta incidéncia. En cas d’anul-lacié de serveis per causes —voluntaries o involuntaries- imputables a la
persona usuaria que no s’hagin comunicat amb antelacio suficient, el servei es considerara realitzat a tots

els efectes dins del marge de dies de comunicacio obligatoria.

En el suposit de qué personada el/la treballador/a de I'entitat adjudicataria en el domicili de la persona
usuaria en el dia i hora establerts, aquest es trobés absent, haura d’esperar durant un termini d’'uns 10
minuts i, paral-lelament, es posara en contacte amb la referent técnica de I'empresa perque aquesta

pugui aplicar el protocol d’actuacié establert.

L'entitat adjudicataria registrara i comunicara els casos en que es produeixi aquesta circumstancia.
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L'entitat adjudicataria no podra en cap cas suspendre o resoldre el contracte amb la persona usuaria ni
deixar de prestar el servei sense l'autoritzacio prévia per escrit de I'Ajuntament. La extincié o suspensi6
del contracte de servei amb la persona usuaria no podra mai posar en risc la vida, la salut, o la integritat

fisica o psicologica de la persona usuaria ni causar-li cap perjudici de dificil o impossible reparacié.

5.5. Privacitat

Resta prohibit que cap treballador/a de I'entitat adjudicataria entri en el domicili de la persona usuaria del
servei si aquest no esta present, excepte que hi hagi un document que contempli alguna excepcid i estigui
signat per la persona usuaria del servei o el representant legal. | sempre amb el consentiment de

I'ajuntament.

5.6 Cessio de claus

La persona usuaria del servei podra autoritzar la cessié de les claus del seu habitatge a I'entitat
adjudicataria, amb la conformitat dels professionals referents del cas de 'Equip Basic de Serveis Socials,
en els termes previstos en els protocols aprovats per I'Ajuntament. La cessié de claus haura de figurar en
el pacte de prestacié del servei. L’autoritzacié haura de ser per escrit i signada, i indicara, si s’escau, les
dades de la persona o persones a les quals s’haurien de retornar en el suposit de cessament de la

prestacio del servei.

L'entitat adjudicataria sera responsable de la custddia de les esmentades claus i haura de comunicar al/la
referent municipal del Servei d’Atencié a Domicili que té la seva possessié mitjangant el lliurament de

copia de l'autoritzacié de la cessid.

Quan hi hagi el cessament del servei 'entitat adjudicataria retornara les claus a la persona usuaria o
persona que es va indicar en el seu moment. Caldra que es signi un document de devolucio de les claus

que es fara arribar al/la referent municipal del Servei d’Atencié a Domicili.

5.7 Gestions economiques

Resta prohibit que cap treballador/a d’atenci6é personal o auxiliar de neteja d’ajuda a domicili de I'entitat
adjudicataria procedeixi al cobrament dels havers, de la persona usuaria, de qualsevol mena.

L'incompliment d’aquestes prohibicions sera responsabilitat de I'entitat adjudicataria.
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El treballador/a podra realitzar petites compres per encarrec de la persona usuaria, sempre que aquesta
tasca sigui inclosa en el pacte de prestacié del servei, disposi de I'autoritzacié signada i es realitzi en els

termes previstos pel corresponent protocol d’actuacié aprovat per I'Ajuntament.

Excepcionalment, el/la coordinador/a técnic/a podra ser autoritzat a realitzar extraccions limitades de
diners del compte de la persona usuaria, prévia autoritzacio signada per aquest en els termes previstos
en el protocol aprovat per I'Ajuntament, d'acord amb els requeriments formals de I'entitat adjudicataria

financera corresponent i sempre que s'hagi inclos aquesta tasca en el pacte de prestacié de servei.

Resta prohibit que cap treballador/a de I'entitat adjudicataria rebi de la persona usuaria qualsevol tipus de

gratificacio, donaci6 o contraprestacié economica.

5.8 Queixes, reclamacions i suggeriments

L'entitat adjudicataria ha d'informar la persona usuaria, i el seu entorn, del procés per formular queixes,
reclamacions i suggeriments. El procés ha de ser entenedor, accessible i s’ha de facilitar per escrit.

L’entitat adjudicataria ha de fer un treball proactiu per afavorir la presentacié de queixes.

L'entitat adjudicataria haura d’atendre correctament i respondre per escrit qualsevol queixa, reclamacio o
suggeriment rebuts per qualsevol mitja (telefonica, correu, correu electronic, etc.) en un termini no inferior

a 7 dies. La resposta haura de ser raonada per tots els aspectes plantejats per la persona usuaria.

L’entitat adjudicataria haura de registrar i classificar totes les queixes, reclamacions i suggeriments
verbals i escrits rebuts. En el registre haura de constar: dades basiques (usuari, dia, hora, contingut, etc.),
la tipologia, les accions que s’han dut a terme per resoldre-la, la resposta donada i el temps que s’ha

trigat a respondre.

Les queixes o reclamacions que puguin ser considerades greus o reiterades s’han de posar en

coneixement de 'Ajuntament de manera immediata.

S'informara a I'Ajuntament del nombre de queixes, reclamacions i suggeriments rebuts i contestats

verbalment i per escrit, de la seva tipologia, dels terminis de resposta i de la seva resolucio.

CLAUSULA 6. MITJANS PERSONALS DEL SERVEI

6.1 Obligacions de caracter general
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L'entitat adjudicataria es compromet a subscriure, garantir i complir les condicions i preceptes del V
Conveni col-lectiu  d’empreses d’atencié domiciliaria de Catalunya (codi de conveni num.
79001525011999) publicat al DOGC num. 8264 del 05.11.2020 o el que estigui vigent.

A l'inici de I'execuci6 del contracte, el contractista vindra obligat a especificar les persones concretes que
executaran les prestacions i a acreditar la seva afiliacié i situacié d'alta a la Seguretat Social, i la
corresponent acreditacié professional, en el cas dels serveis d’atencié a la persona i de neteja de la llar.
Aixi mateix, qualsevol substituci6 o modificacid relativa als/les professionals que presten els serveis
d’atenci6 a la persona i de neteja de la llar haura de comunicar-se préviament a I'Ajuntament, informant
de les persones que faran el servei i acreditant que la situacié laboral del/les treballador/es s'ajusta a Dret

i a les titulacions exigides en aquest contracte.

L'entitat adjudicataria disposara del personal suficient per poder prestar el servei amb els nivells de
qualitat i eficiéncia necessaris per complir les obligacions estipulades al contracte i sera I'inica obligada i
responsable del compliment de les disposicions legals en matéria de contractacié, seguretat social
incloent el pagament de cotitzacions i prestacions, quan s'escaigui, prevencié de riscos laborals i

tributaria.

En cap cas, el personal en I'entitat adjudicataria tindra vinculaci6 juridica o laboral amb I'Ajuntament de

Sant Joan Despi.

En el cas de contractacié de nou personal no subrogat, correspon exclusivament a I'entitat contractista la
seleccié del nou personal, que reuneixi els requisits de titulacio i experiéncia exigida en aquests plecs, i
que formara part de I'equip de treball adscrit a I'execucio del contracte, sens perjudici de la verificacio per

part de I'Ajuntament del compliment d’aquells requisits.

L'entitat adjudicataria facilitara, en el termini maxim de 30 dies des del moment d'iniciar la execuci6 del
contracte, la relacié del personal que el realitzara, juntament amb les seves condicions substancials de
treball (modalitat de contractacio, jornada, horari, antiguitat, categoria professional, retribuci6 i titulacié o
capacitat professional exigida per prestar el servei). Qualsevol modificacio de les persones que presten el
servei s’haura de comunicar a I'Ajuntament, juntament amb I'acreditacio de les condicions substancials de

treball esmentades, per tal d'acreditar que la seva situacio laboral s'ajusta a dret.

Respecte a la subrogacié del personal de treballadores que estiguin adscrites a la prestacié del Servei
d’Ajuda a Domicili, es complira I'establert al conveni que li sigui d’aplicacié. (S'annexara a I'expedient el

llistat de personal a subrogar).

17



AN TR

3+ SANT JOAN DESPi

L'entitat adjudicataria es compromet a retribuir-los adequadament (amb un salari com a minim segons les
condicions del conveni corresponent que s'estigui aplicant al seu moment), o el salari minim de
referéncia, assumint de forma directa, i en cap cas traslladable a I'’Ajuntament de Sant Joan Despi, el cost
de qualsevol millora en les condicions de treball o en les retribucions de dita persona, tant si aquesta ha
estat conseqliéncia de convenis col-lectius, pactes o acords de qualsevol indole, com si obeeixen a

qualsevol altra circumstancia.

L'entitat adjudicataria promoura la contractacié a jornades completes fomentant una ocupaci6 de qualitat i

el desenvolupament professional de les treballadores i reduint aixi la rotacio professional.

L'entitat adjudicataria, a més, haura de:

- Distribuir de manera equitativa les carregues de treball fisiques i psicologiques entre els professionals.
- Disminuir els temps de desplagament i, per tant, els costos improductius associats.

- Optimitzar els recursos.

- Implementar els models organitzatius que permetin incrementar I'estabilitat i autonomia dels equips en

relacio a les persones ateses.
6.2 Estabilitat i substitucions

L'entitat adjudicataria procurara que existeixi estabilitat de I'equip de treball. S'entendra justificat el canvi

en I'assignacioé de professional en les seglients circumstancies:

e Baixa del treballador/a.

o A petici6 de la persona usuaria o del treballador/a.

o Faltes greus, conflictes o discrepancies entre el treballador/a i la persona usuaria.

o Elcanvi de professional pot millorar la prestacié del servei.

o Interrupcio del servei per un periode superior a un mes.

o Incompatibilitat d’horaris amb altres serveis programats.

e Canvi de les caracteristiques del servei, que aconsellen canviar el perfil del professional.

o Altres circumstancies degudament justificades.

A més del canvi en l'assignacio del professional, es poden fer substitucions puntuals per periodes curts

per abséncia del professional assignat.

L'entitat adjudicataria es compromet a cobrir les abséncies del seu personal produides per vacances u

altres eventualitats —incapacitats temporals, descans per maternitat o llicencies de paternitat, permisos,
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etc.- Els periodes de vacances i permisos a que tingui dret el personal de I'entitat adjudicataria, d’acord
amb la legislacié social vigent i el conveni col-lectiu d'aplicacié, no eximeixen del compliment de la

prestacid de servei.

En cas de malaltia del treballador/a, el termini maxim per efectuar la substituci6 sera de 24 hores. Les
hores corresponents a serveis que no s’hagin pogut realitzar per malaltia del treballador/a no es podran

facturar.

Quan es produeixi la substitucié temporal o el canvi d'assignacié de professional en un servei, I'entitat
adjudicataria facilitara al professional substitut les dades del cas i tota la informacié necessaria escrita per
tal de garantir el seguiment del pla de treball establert, i ho comunicara al responsable del contracte
designat per I'Ajuntament, justificant el motiu del canvi i registrant aquesta informacié en I'expedient de la

persona usuaria.

L'entitat adjudicataria es compromet a comunicar sempre a la persona usuaria afectada qualsevol canvi
de professional amb la maxima antelacié possible, tant per les situacions inesperades per baixa de la
treballadora, com les seves abséncies programades. Si la substitucié és de caracter temporal per un
periode superior a 20 dies o de caracter permanent, a més de la persona usuaria caldra avisar a la seva
familia també amb un minim de 5 dies d'antelaci¢ i fer-lo particip de la decisid, escoltant les seves

aportacions al respecte.
6.3 Proteccio de riscos laborals

L'entitat adjudicataria determinara els llocs de treball en els quals és necessari la utilitzacié d’Equips de
Protecci¢ Individual (reial Decret 773/7997, de 30 de maig, sobre disposicions minimes de seguretat i
salut relatives a la utilitzacio pels treballadors d'equips de proteccié individual) i facilitara els EPI
necessaris i eficacos (guants, mascareta o altres materials que siguin adients) als seus/seves
treballadors/es per tal d’evitar riscos per la seva seguretat i la salut i els impartira la formacié i donara la
informacié necessaria en matéria de prevencié de riscos laborals d’acord amb les avaluacions de riscos
realitzades i atenent la naturalesa i abast d'aquest i les caracteristiques particulars del cas assignat i les

tasques a desenvolupar en el domicili de la persona usuaria.
6.4 Vestuari

El contractista haura de facilitar a tot el seu personal d’atencié directa a la persona usuaria, un uniforme
apropiat per a la feina (una bata i/o brusa i pantalons). També proporcionara guants, i bata lliscant,
mascareta o altre material de proteccié quan sigui adient d’acord amb les caracteristiques del cas i les

tasques a desenvolupar en el domicili, d’acord sempre amb la normativa sanitaria.
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La uniformitat de tot el personal de I'entitat adjudicataria haura de respondre a les exigéncies d’imatge

que amb caracter general estableix I'Ajuntament de Sant Joan Despi.

L'entitat adjudicataria haura de proporcionar tots els equips de proteccio individuals als seus

treballadors/es i adequar-se en tot moment a la normativa aplicable.
6.5 Identificacio

Per tal d’evitar possibles problemes de seguretat, I'entitat adjudicataria facilitara al seu personal una
targeta identificativa amb fotografia per tal d’acreditar davant les persones usuaries i tercers el nom i
cognoms, la categoria i que presten serveis per I'entitat adjudicataria que gestiona el servei d’atencid

domiciliaria de I'Ajuntament de Sant Joan Despi.

6.6 PERSONAL NECESSARI

L'entitat adjudicataria disposara dels/les treballadors/es d’atencié directa necessaris per cobrir tots els
serveis i d'un minim d'un/a coordinador/a técnic/a per exercir les funcions que es descriuen en aquest

apartat.

En cas de noves contractacions, I'Ajuntament de Sant Joan Despi posa a disposicid de I'entitat

adjudicataria el Servei Promodespi per a la contractacio de persones del municipi de Sant Joan Despi.
6.6.1 Coordinador/a Técnic/a

L'entitat adjudicataria designara una persona responsable de la coordinacié técnica general del servei, del
seguiment del funcionament i de respondre davant de qualsevol incidencia en relacié al desenvolupament

del contracte.
Tindra la titulacié de treballadora social.
El contractista haura de contractar al menys 1 coordinador/a tecnic/a.

El/la coordinador/a técnic/a realitzara la coordinacio6 i planificacié dels serveis de les persones usuaries i
recolzara técnicament a les persones treballadores dels serveis d’'atencié directa. Fomentara i establira
els circuits per realitzar una coordinacié de I'equip de treball. Avaluaran i controlaran la qualitat del servei

prestat.

Es el vincle d'enllag entre els/les referents de Serveis Socials Basics, la Direccio del servei i els/les

professionals d’atencié directa.
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Les seves funcions seran, entre d'altres, les segtients:

- Ferla presentacio del servei a les persones usuaries.

- Fer el seguiment de cada usuari i dels/les professionals de I'entitat adjudicataria per tal de
garantir la qualitat i adequacié del servei que s'esta prestant.

- Revisar el compliment dels protocols i prestacions de serveis per a cada usuari.

- Realitzar coordinacions i supervisions tant grupals com individuals amb lequip de
treballadores/ors familiars i auxiliars de geriatria i els/les auxiliars de neteja.

- Dirigir i coordinar les activitats i verificar el correcte desenvolupament de les prestacions
assignades a cada persona beneficiaria del servei, per part dels professional d’atenci6 directa.

- Comunicar qualsevol canvi, baixa del servei i/o alteracions que es puguin produir a I'Ajuntament.

- Realitzar el seguiment dels pactes de servei.

- Avaluar 'evolucio dels casos a través dels protocols facilitats per I'Ajuntament.

- Mantenir les corresponents reunions de coordinacié entre la coordinadora técnica del SAD i la
referent Municipal del SAD.

- Realitzar la Memdria anual d’activitats segons model préviament facilitat per I'’Ajuntament.

6.6.2 Coordinador/a de gestio

L'entitat adjudicataria també disposara d'una persona coordinadora de gestio, que realitzara la funcié de

suport administratiu del servei.
Aquest/a professional haura de tenir estudis de cicle formatiu d’administracio i/o batxillerat.
6.6.3 Treballadors/es atencié personal

Els/les treballadors/es d’atencié personal realitzaran les tasques definides pel tipus de servei d’atencié

personal que s’hagin prescrit en cada cas.

En cap cas aquest/es professionals podran realitzar tasques de caire sanitaris, per les quals sigui

necessari estar en possessié d’una titulacié académica de la branca sanitaria.

El personal que I'entitat adjudicataria destini a la prestacio del SAD per a tasques d’atencié a la persona
objecte d'aquest contracte haura d’acreditar la titulacio de treballador/a familiar que ha d’haver estat
atorgada per una entitat que garanteixi la formacié establerta per la Generalitat de Catalunya, cicle
formatiu de grau mig definit com técnic/a en atenci6 sociosanitaria, o el d'auxiliar d’ajuda a domicili, o

d’auxiliar de geriatria reconegut per la Generalitat de Catalunya.
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L'entitat adjudicataria haura d'incloure, necessariament, formacié especifica en matéria de deteccié i
intervencié en casos de maltractaments a persones grans, adrecada als i les professionals d’atencid

personal.

Aixi mateix, haura d'incloure, necessariament, formacié especifica tant en matéria de violéncia masclista,

com de menors en situacio de risc social, com de deteccio de maltractes en persones grans.

Igualment, haura de vetllar perqué els/les professionals d’atencié personal que facin la modalitat
socioeducativa tinguin la formacié adequada especifica, a més de la genérica. En aquest sentit, les
empreses explicaran quina formacié els hi exigiran i els hi proporcionaran. Tots els/les professionals que
tinguin assignats casos en la modalitat socioeducativa hauran de participar anualment com a minim en

una accié formativa a carrec de I'entitat adjudicataria, relacionada amb aquesta modalitat.

Caldra que l'entitat adjudicataria estigui en possessidé de les certificacions legalment establertes que
acreditin que totes les persones que s'adscriuen a la execucio del contracte que presten serveis amb
families amb menors 0 menors dependents, no han estat condemnades per senténcia ferma per algun

delicte dels establerts a la normativa.
6.6.4 Auxiliar de neteja d’ajuda a domicili

Els/les auxiliars de neteja d'ajuda a domicili realitzaran les tasques definides pel tipus de servei de neteja i

manteniment de la llar que s’hagin prescrit en cada cas.

Els/les professionals que destini I'entitat adjudicataria per la prestacié d’aquest tipus de servei, hauran

d’estar en possessid del certificat escolar o equivalent.

6.7. Formacio del Personal

Corresponen a I'entitat adjudicataria les funcions de reciclatge, formacié permanent, supervisié i suport
tecnic del seu personal que garanteixin una prestacio del servei eficient i de qualitat. En aquest sentit,
I'entitat adjudicataria comunicara anualment a I'Ajuntament els plans formatius previstos adrecats al
reciclatge i la formacié continua de professionals, i acreditaran el compliment de les propostes de millora

presentades en la seva oferta.

L'entitat que resulti adjudicataria estara obligada a facilitar als/les seus/seves treballadors/es la formacié i
supervisid complementaria necessaria per a desenvolupar les seves tasques de forma excel-lent i
adaptada a les habilitats funcionals psicologiques i socials de les persones ateses. La formaci6 haura de

donar especial importancia a I'aprenentatge practic d’habilitats i capacitats. L'entitat adjudicataria facilitara
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la formacio especifica al seu personal per cada una de les modalitats de prestacio del servei. En especial,
caldra dotar de formacié més especialitzada els/les professionals d’atencié que desenvolupin el servei en

la modalitat d’atencié socioeducativa.

L'entitat adjudicataria ha de disposar d’'un Pla de formacio especific que ha d'incloure tant la formacio

continuada del personal subrogat com la formacié prevista per a les noves incorporacions.

CLAUSULA 7. COORDINACIO AMB EL SERVEI BASIC D’ATENCIO SOCIAL

El SAD és un servei social basic de I'Ajuntament de Sant Joan Despi, que organicament depén de I'Area

de Serveis Socials.
La relacio amb els Serveis Basics d’Atencié Social s’ha de fonamentar en I'estreta col-laboracio técnica.

Les relacions de coordinacié entre I'Ajuntament de Sant Joan Despi i I'entitat adjudicataria es produiran a

dos nivells: la coordinacié directiva amb I'empresa i la coordinacio técnica.
7.1 Coordinacié Directiva

L'entitat adjudicataria designara un/a representant que haura de respondre davant el/la responsable del
contracte de I'Ajuntament del seguiment general del contracte, de la resolucio de les incidéncies de
funcionament o conflictes greus, i traslladar les consideracions o instruccions que estableixi I'Ajuntament

al respectiu personal.

La persona representant de I'entitat adjudicataria sera la responsable d’assegurar I'aplicacié efectiva de
les instruccions, protocols i procediments que estableixi 'Ajuntament a fi i efecte de millorar la qualitat i
vetllar per 'acompliment de les clausules d’aquest contracte com de I'acompliment de les consideracions

avaluades positivament en el projecte.
7.2. Coordinacio técnica
A través de les persones coordinadores técniques detallades en l'apartat 6.6.1 d’aquest Plec.

La coordinacié per a revisar el funcionament global del servei es realitzara mensualment amb la

coordinadora técnica del SAD.

Per tal de fer efectiu aquest seguiment, 'entitat adjudicataria elaborara l'acta de coordinacié que lliurara a

la responsable del servei.
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CLAUSULA 8. MITJANS MATERIALS | INFORMATICS

L'entitat adjudicataria haura de disposar de tots els mitjans materials necessaris per dur a terme la seva

tasca. Especificament, caldra que disposi dels segiients mitjans:
8.1 Dispositius de telefonia mobil

L'entitat adjudicataria haura de garantir la comunicacié mitjangant teléfon mobil entre el/la coordinador/a

técnic/a i els/les professionals de 'Equip Basic d’Atenci6 Social de I'Ajuntament.
8.2 Aplicacio informatica de gestio6

L'entitat adjudicataria haura de disposar d’'una aplicacié informatica de gestio especifica d’atencio
domiciliaria que contindra tota la informacio relativa al seguiment de cada un dels casos, aixi com de

qualsevol incidéncia o informacio rellevant que es produeixi en el desenvolupament del servei.
8.3 Sistema de comunicacié entre I'entitat adjudicataria i les persones usuaries dels serveis.

L'entitat adjudicataria haura de garantir un sistema de comunicacié 24 hores amb les persones usuaries

i/0 els seus familiars per resoldre dubtes o atendre incidéncies en la prestacio del servei.
8.4 Sistema de comunicacid i control entre I’entitat adjudicataria i els seus treballadors/es.

L'entitat adjudicataria haura de disposar de mitjans suficients per a assegurar la comunicacio entre les

seves treballadores i la coordinacio técnica per resoldre les incidéncies sobre el servei.

L'entitat adjudicataria haura de disposar de mitjans especifics per dur a terme el control horari i del

compliment dels serveis prescrits.

CLAUSULA 9. SEGUIMENT | AVALUACIO DEL SERVEI

9.1. Informes d’activitat

L'entitat adjudicataria haura de presentar mensualment un informe d’activitat i dels indicadors de qualitat

del servei.

A més l'informe haura d'incloure indicadors que permetin controlar el compliment dels estandards de

qualitat que estableix el plec i dels compromisos de qualitat inclosos en I'oferta adjudicada.

Aquest informe haura d'incloure, com a minim, les segtients dades:
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Per serveis d’atencié personal, de neteja i totals (amb distincié d'edat i sexe i de modalitat del servei):

- Nombre d’usuaris atesos.

- Nombre de serveis i d’hores de servei totals.
- Nombre de serveis iniciats.

- Nombre de serveis urgents iniciats.

- Usuaris que causen baixa en el mes.

- Usuaris actius en seguiment directe i indirecte.

Per treballadors/es d’atencid personal, auxiliar de neteja d’'ajuda a domicili i coordinadors tecnics (per

categoria):

- Nombre de treballadors a I'inici del periode i en el total del periode.
- Nombre de baixes permanents de treballadors/es.
- Nombre de canvis en I'assignacié de serveis a treballadors/es d’atenci6 personal i a auxiliars de
neteja d'ajuda a domicili classificats per rad del canvi.
- Nom de les persones usuaries que han tingut canvi de professional d’atencié personal en un
mes.
- Nombre d'incidencies per tipologia.
- Queixes rebudes verbals i escrites, per tipologia:
o Nombre de queixes.
o Respostes i temps de resposta.
- Nombre de visites del/la coordinador/a técnic/a al domicili.
- Nombre de visites periodiques de seguiment.
- Nombre de seguiments telefonics periodics.
- Nombre de visites de presentacio del servei.

- Nombre de visites urgents i no programades.
Formacié de treballadors/es:

- Hores de formaci¢ realitzades en el periode.
- Treballadors/es que han participat en accions formatives en el periode.

- Hores de formacié per treballadors/es en el periode.
9.2 Memoria anual

L'entitat adjudicataria presentara cada any, abans del 15 de febrer de 'any segtient al que es refereix la

informacid, una memoria anual d’activitat relacionada amb les persones usuaries ateses, nombre i perfil,
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actuacions que s’han portat a terme i mitjans humans, materials i econdmics que el contractista ha
disposat per a la seva atencid. El contingut basic i comU de la memdria anual d’activitat sera l'indicat al

contractista després de 'adjudicacio, segons les indicacions de I'Ajuntament.

Contindra les dades basiques del servei. Incloura informacié del percentatge de compliment de cadascun
dels estandards de qualitat establerts en aquest plec i una valoracié qualitativa de les queixes rebudes i

del grau de satisfaccié de les persones usuaries. Es presentara en format electronic.

CLAUSULA 10. RESPONSABILITAT

El contractista assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com dels danys que
el seu personal pugui patir i/o ocasionar, per qualsevol causa, en el domicili de les persones usuaries, en
el seu mobiliari, instal-lacions i objectes personals, i hauran de procedir a 'acompliment dallo disposat en
les normes vigents sota la seva responsabilitat i sense que aquesta repercuteixi en cap cas en
I'Ajuntament de Sant Joan Despi. Igualment seran responsables, de les sostraccions de qualsevol

material, valors o efectes, denunciats davant 'autoritat competent per la persona usuaria afectada.

El contractista garantira la defensa juridica de les seves treballadores contra les denuncies que es
produeixin per aquests fets, sense perjudici de les actuacions que puguin derivar-se, en cas de provar-se

els fets denunciats.
10.1. Mesures en cas de vaga legal

L'entitat adjudicataria mantindra informat permanentment a I'Ajuntament de Sant Joan Despi sobre les
incidencies en cas de vaga legal. Finalitzada aquesta, caldra que I'entitat adjudicataria emeti un informe
sobre els serveis minims prestats, en un termini d’una setmana, i el responsable municipal del contracte

valori la deduccié corresponent i la comuniqui per escrit a I'entitat adjudicataria.

En cas de vaga legal, I'entitat adjudicataria haura de mantenir informat permanentment al departament
responsable del servei sobre les incidéncies i desenvolupament de la vaga. Una vegada finalitzada
aquesta vaga, I'entitat adjudicataria haura de presentar un informe on s'indiquin els serveis minims
prestats i el nombre d’hores i serveis que s’hagin deixat de prestar. Aquest informe es presentara en el

termini maxim d’'una setmana després de la finalitzacié de la vaga.

CLAUSULA 11. PREUS PUBLICS
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En cas que I'Ajuntament aprovi preus publics per la prestacié dels Serveis d’Atencié Domiciliaria, aquests
tindran el caracter d'ingrés municipal de conformitat amb I'establert a la Llei d’hisendes locals i a la

normativa d’aplicacio.

Els/les usuaris/es dels serveis abonaran els preus publics establerts en I'Ordenanga Fiscal Municipal

corresponent.

L'entitat adjudicataria assumira la gesti6 del cobrament a les persones usuaries en el cas que

I'’Ajuntament aixi ho decideixi durant la vigéncia del contracte.

CLAUSULA 12. GESTIO | CONTROL DE LA QUALITAT DEL SERVEI

L'entitat adjudicataria del servei haura de disposar d'un Pla de qualitat documentat i que ha de definir,

almenys, el seglient:

— Politica de qualitat.

— Eines estratégiques.

—  Objectius.

—  Funcionament i organitzacio.

— Actuacions.

— Responsable.

—  Cronograma.

— Sistema d’avaluacié (indicadors de resultats, quadres de comandament, sistema de queixes,

reclamacions i suggeriments, etc.).

Aquest sistema de qualitat haura de tenir definit un sistema d'avaluacié interna de la qualitat del servei
que garanteixi la immediata deteccid i correccié de les possibles incidéncies o deficiéncies en la prestacid

del servei i permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell de qualitat optim en la prestacio.
El pla de qualitat haura d’estar documentat, adaptat per ser aplicable al servei.
12.1. Estandards de qualitat exigits en I'atencio a les persones usuaries

L’entitat adjudicataria haura de complir amb els estandards de qualitat exigits en el present plec.
Anualment, haura d'informar del percentatge de compliments de cadascun dels estandards de qualitat

establerts.
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Iniciar el servei en el termini de 24 hores després de la data indicada d'inici del servei per part de

I'Ajuntament.

— Abans de l'inici del servei, i en aquells casos que no sigui d’activacié urgent o puntual, sempre es
realitzara una visita de presentacio en la que assistiran, com a minim, el/la coordinador/a técnic/a
i elfla professional que realitzara el servei.

— Donar una copia del Pacte de Prestaciod de Serveis a la persona usuaria.

— Enviar una copia del pacte de prestacio de serveis al Centre de Serveis Socials en el termini
maxim de 7 dies des de la signatura.

— Enels casos d'urgéncia s’haura de signar el Pacte de Prestacio de Serveis en un termini maxim
de 7 dies.

— Donar resposta al 100% de les queixes i suggeriments fetes per les persones usuaries del servei

en un temps no superior a 7 dies naturals.

— Recollir de manera formal la valoracié del servei de les persones usuaries i les seves families.
12.2. Protocols d’actuacio

L'entitat adjudicataria haura de comptar amb protocols o procediments documentats d’actuacié en la
prestacid i 'atenci6 a les persones usuaries d’acord amb els principis basics del servei i haura de garantir
el coneixement i aplicacié d’aquests protocols i procediments per part de tot el personal implicat en la

gestié del servei.
L'entitat adjudicataria haura de disposar de protocols d’actuacio6 per:

— Visites de presentaci6 del servei i del treballador/a d’atencié directa.

— Visita de seguiment al domicili en cas que es faci.

—  Circuit de recepcid, registre, classificacio, resolucié, resposta a la persona usuaria i comunicacié
a '’Ajuntament de queixes i suggeriments.

— Comunicaci6 d'incidéncies en el servei.

— Comunicaci6 de canvis en la situacié de la persona usuaria o del servei per part del treballador
d’atencio6 personal.

—  Detecci6 i comunicacio de situacions de risc.

L'entitat adjudicataria podra proposar altres protocols i procediments d’actuacio.

CLAUSULA 13. DIFUSIO DEL SERVEI, DOCUMENTACIO | DRETS D’'IMATGE
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La presentacio externa, tant a efectes de relacié amb entitats, institucions, persones, organismes, etc.
publics i privats, com amb els mitjans de comunicacio, correspon a I'Ajuntament. L'incompliment d’aquest
punt donara lloc a les corresponents sancions, amb independéncia de les responsabilitats que es puguin

generar en cas que |'entitat adjudicataria s'atribueixi funcions que no li sén propies.

Correspon a I'Ajuntament la titularitat de la documentacié derivada de la relacio amb les persones

usuaries del servei, documentacié que pot adoptar tant la forma escrita com qualsevol altra.

El contractista es compromet a aportar tota la informacié i documentacié que li sigui requerida per la

corporacié municipal per tal de garantir el seguiment i avaluacié del servei.

CLAUSULA 14. INICI DEL CONTRACTE, TRASPAS | FINALITZACIO

En el cas d’adjudicacié del contracte a una nova empresa, I'entitat adjudicataria entrant disposara d’'un
maxim de 15 dies naturals des de la data de formalitzacié del contracte per assumir la totalitat del servei.

Durant aquest termini el nou adjudicatari estara obligat a:

— Adaptar el traspas de dades al sistema del contractista sortint.

— Efectuar el traspas de totes les claus dels domicilis les persones usuaries.

En finalitzar el present contracte i/o les seves prorrogues, el contractista sortint estara obligat a respectar

un nou periode transitori de traspas per tal de:

— Efectuar un traspas dels casos que estigui portant a la nova entitat adjudicataria en el termini
dels 30 dies previs a l'inici de la nova prestacid. Al marge de la possibilitat de traspassar la
informacié en un format que faciliti i permeti la carrega en un nou sistema informatic, traspassar
tots els continguts dels expedients d’'usuari —incloses la prescripcié del servei, la programaci6
actual, totes les incidéncies, tots els informes de seguiment- en un format estandard (PDF).

— Traspassar per separat la programacio de servei de totes les persones usuaries pel primer mes
després del traspas del contracte, de manera que es garanteixi la continuitat de I'atencid.

— Tornar a I'Ajuntament totes les dades relatives a les persones usuaries del servei, en el format i
estructura que estableixi I'Ajuntament, o entregar-les al nou adjudicatari si I'’Ajuntament ho indica,
igual que qualsevol altre suport o document en qué hi figuri alguna dada relativa al servei. Definir
un procediment per a la destrucci6 de totes les dades de caracter personal un cop finalitzat el
traspas.

— Acordar amb I'Ajuntament un procediment i efectuar el traspas de totes les claus dels domicilis.
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— Garantir la cobertura del servei amb total qualitat per a les persones usuaries durant el periode

transitori de traspas.

L'entitat adjudicataria entrant i sortint hauran d’assumir la posada en marxa del sistema sense perjudici
per al servei, garantint en tot moment la seva prestacio sense interrupcié i amb els estandards de qualitat

exigits en el present plec.

Quan finalitzi la vigéncia del present contracte, en cas que s’efectués una nova adjudicacié del servei, el
contractista que finalitzi la prestacid efectuara un traspas del servei a la nova empresa adjudicataria
durant 30 dies previs a 'inici de la nova prestacio, sense que aixd suposi dret a reclamar cap tipus de cost

addicional.

El contractista sortint restara obligat a facilitar en tot moment aquest procés de traspas, col-laborant i
cooperant amb el nou contractista en la transici6 de la prestacio en les millors condicions per a la

continuitat de servei sense perjudici en I'atencié de les persones usuaries.

CLAUSULA 15. EXECUCIO SIMULTANIA D’ALTRES SERVEIS MUNICIPALS

L'Ajuntament de Sant Joan Despi podra executar simultaniament, per si mateix o per tercers, altres
serveis conjuntament als sol-licitats en aquest contracte dins del domicili (menjars a domicili, etc.). En
aquest cas, I'entitat adjudicataria donara tota classe de facilitats i col-laboracié, complint les directrius que
es donin a la Coordinadora de I'entitat per part de la persona responsable municipal que vagin dirigides a
coordinar els treballs per al millor desenvolupament de I'atencié domiciliaria i dels serveis que reben les

persones usuaries en el seu conjunt.

CLAUSULA 16. MESURES EN SITUACIO DE COVID-19 O EQUIPARABLE

L'entitat adjudicataria haura de prestar el servei, també, a les persones usuaries en situacié de
confinament, reorganitzant les atencions en funci6 de les prioritats que estableixin en primer terme les

autoritats sanitaries i, en segon lloc, el responsable municipal del contracte.

En aquells casos en que I'atencié domiciliaria no es pugui dur a terme, se seguiran les instruccions
municipals per atendre els efectes de I'aillament social en les persones usuaries i d’altres vulnerables,

posant a disposicié de I'Ajuntament de Sant Joan Despi tot el personal assignat al contracte.
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L'entitat adjudicataria haura d’elaborar els protocols establers segons normativa i complir amb les

instruccions de les autoritats sanitaries.

L'entitat adjudicataria haura de realitzar formacié al personal especific i especialitzat en covid-19 o altre.

Sant Joan Despi, a la data de la signatura electronica.

Cap d’Accio Social i Igualtat, Rosa Baixas
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