Consell Comarcal
del Segria

PLEC DE PRESCIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS: SERVEI D’AJUDA A DOMICILI

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS PER A LA LICITACIO DEL
CONTRACTE DE SERVEI D’AJUDA A DOMICILI A LES PERSONES QUE DETERMININ
ELS SERVEIS D’ATENCIO SOCIAL PRIMARIA DEL CONSELL COMARCAL DEL SEGRIA
EXPEDIENT NUM. 1608/2023

Tramitacié: ordinaria
Procediment: obert
Forma: millor relacié qualitat-preu, varis criteris d’adjudicacié

Contracte subjecte a regulacié harmonitzada

DILIGENCIA:
Josep Maria Rodes Cirera, secretari accidental del Consell Comarcal del Segria,
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Comarcal, celebrat en sessio extraordinaria de 23 de maig de 2023
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1. OBJECTE

Es objecte d’aquest contracte la prestacié del Servei d’Ajuda a Domicili, d’ara en endavant
SAD, a les persones que determinin els serveis d’atencié social primaria del Consell Comarcal
del Segria en les seves dues modalitats de servei:

- Atencio a la persona, com a servei principal, que inclou el suport social i familiar, i de
relaciéo amb I'entorn.
- Ajuda ala llar, com a servei complementari.

Aquest servei es determina com una prestacié garantida, consistent en actuacions de caracter
personal i actuacions de caracter domeéstic per promoure una millor qualitat de vida de les
persones usuaries, d’acord amb el regulat a:

La Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocié de I'Autonomia Personal i Atencio a les
persones en situacié de dependéncia (BOE num. 299, de 15/12/2006), defineix el Servei
d’Atencioé Domiciliaria com el conjunt d’actuacions portades a terme en el domicili de les
persones en situacié de dependéncia amb la finalitat d’atendre les seves necessitats de la
vida diaria.

La Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials, (DOGC numero 4990, de 18 d’octubre de
2007) rart. 21.2.j) esmenta l'atencié domiciliaria sota el titol “Prestacions de Servei” i a la
disposicié addicional primera i cinquena com a mesures i sistema per a la promocidé de
lautonomia personal. Pel que fa al seu régim d’actuacio, les entitats d’iniciativa privada
hauran de complir amb el que determina l'art. 75 d’aquesta llei

| el decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la cartera de serveis Socials 2010 -
2011, on es determina el servei com a prestacio garantida.

2. DEFINICIO

El Servei d’Ajuda a Domicili (SAD) és un conjunt organitzat i coordinat d’accions, que es
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realitzen basicament a la llar de la persona i/fo familia, dirigides a proporcionar atencions
personals, ajuda a la llar i suport social a aquelles persones i/o families amb dificultats de
desenvolupament o d’'integracié social o manca d’autonomia personal.

L’atencié domiciliaria és un paquet integrat de serveis que es presten de forma coordinada per
talde garantir una atencié integral a les necessitats dels usuaris/aries, donant una resposta
adequada a les situacions que es presentin en cada cas.

El Servei d’Ajuda a Domicili, que es contempla en aquest plec de prescripcions técniques
incloules seglents modalitats de servei:

- SAD Dependéncia:
o Atencio personal

o Suport alallar

- SAD Social:
o Atencio personal

o Suport alallar
Amb les segiients actuacions:

- Actuacions de caracter personal.

- Actuacions de caracter domestic.

- Actuacions de caracter socioeducatiu

- Actuacions de suport a altres persones cuidadores no professionals
- Actuacions de caracter preventiu

- Actuacions que millorin la relacié amb 'entorn

- Altres actuacions establertes en el marc normatiu vigent

3. OBJECTIUS

L’objectiu del servei és promoure una millora en la qualitat de vida dels ciutadans i ciutadanes
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delSegria, potenciant la seva autonomia personal i unes condicions adients de convivéncia en
el seupropi entorn familiar i sociocomunitari amb la finalitat de:

4,

Prevenir i/o compensar la pérdua d’autonomia personal, donant suport per a realitzar
les activitats de la vida diaria i/o0 mantenint I'entorn domeéstic en condicions adequades
d’habitabilitat.

Potenciar 'autonomia personal i de la unitat de convivencia per a la integracié en
'entorn habitual, tot promovent la seva participacié i I'adquisici6 de competéncies
personals.

Desenvolupar tasques assistencials, preventives, educatives i rehabilitadores, que
ajudin a portar una vida autdbnoma a les persones, contribuint a millora I'autonomia
personal.

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

Afavorir els canvis d’actitud i facilitar que les persones usuaries descobreixin les seves
propies possibilitats, potenciant que adquireixin coneixements necessaris per tal de
millorar la seva qualitat de vida.

Donar suport a persones i/o unitats de convivéncia amb dificultats per afrontar les
activitatsde la vida diaria, afavorint el desenvolupament i/o recuperacié de les capacitats
personals.

Donar suport a aquelles families i/o unitats de convivéncia que tenen al seu carrec
persones en situacié de dependéncia, prevenint situacions de crisi i de deteriorament o
disminucié de la qualitat de vida a les llars.

Donar suport a les persones cuidadores no professionals de persones en situacié de
dependéncia, especialment a aquelles amb sobrecarrega emocional.

Evitar o retardar els internaments en centres residencials d’aquelles persones que
degut a 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 a ells.

Esdevenir un element de deteccié de situacions de necessitat que puguin requerir
altres intervencions socials o d’altres ambits.

DESTINATARIS DEL SERVEI
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El Servei d’Ajuda a Domicili s’adrega a:

1.

Persones i/o unitats de convivéncia en situacions de risc social o vulnerabilitat per
manca de capacitat o habits per lacompliment de les activitats basiques i
instrumentals de la vida diaria, que inclouen l'auto-cura i el manteniment i correcte
organitzacio de la llar; aixi com presenten dificultats de relacié amb I'entorn i/o manca
de suport familiar o social.

Persones i/o families en situacié de vulnerabilitat, fragilitat o risc social, per causes
sobrevingudes o no, que requereixin un suport social assistencial o de caracter
preventiu per atendre les seves necessitats basiques i/o instrumentals de la vida diaria
de manera temporal, bé perqué la situacio té aquest caracter temporal o bé perque la
situacié és de caracter permanent i haura de ser coberta mitjancant els recursos més
adients (cartera de serveis de la LAPAD o altres).

Persones i/o unitats de convivéncia amb manca d’autonomia personal i/o situacié de
dependéncia (amb el grau i nivell que contempla la implementacié de la Llei 39/2006,
de 14 de desembre, de Promoci6 de I'Autonomia Personal i Atencié a les Persones en
situacid de Dependéncia), que es troben, per motius fisics, psiquics o socials, amb
dificultats per realitzar les tasques habituals de la vida diaria, garantint un adequat
desenvolupament personal i familiar.

5. AMBIT TERRITORIAL

L’ambit territorial en el qué s’ha de prestar els serveis inclosos en el present plec de clausules
son tots els municipis de la comarca del Segria, exceptuant el municipi de Lleida.

6. CARACTERISTIQUES | DESCRIPCIO DEL SERVEI

Hi ha dues modalitat de SAD:
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1. SAD Dependéncia: modalitat de suport a persones en situacié de dependéncia, amb
caracter d’atencio assistencial.

a. Aquesta modalitat anira adregada a persones que tenen la valoracio de grau de
dependéncia reconegut segons la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de
Promocié de I'Autonomia Personal i Atencié a les Persones en Situacié de
Dependencia (LAPAD) i realitzat elPrograma Individual d’Atencié (PIA).

2. SAD Social: modalitat de persones en situacié de fragilitat amb caracter preventiu.
a. Aquesta modalitat s’adregara a persones en les seguents situacions:

i. Que tenen o estan pendents de rebre el reconeixement de grau de la
dependéncia perd encarano reben serveis segons el calendari de la
LAPAD. O bé, que un cop feta la valoracio, no tindranel reconeixement
de grau requerit per acollir-se a la LAPAD.

ii. Persones en situacio de fragilitat per les condicions socials o familiars i
que tenen dificultats pera la seva cura personal.

iii. Persones que tenen dificultats per a la seva cura personal per causes
puntuals degut a malalties,accidents o situacions de convalescéncia.

Els serveis s’assignaran d’acord amb les necessitats particulars de cada persona usuaria i
consistiran, entre d’altres, en les seguents actuacions: atencié personal, suport a la llar,
atenciésocioeducatiu i de relaciéo amb I'entorn i atencid preventiva i de suport.

Aquestes actuacions es reflectiran, per part dels técnics del Consell Comarcal, en el Pla de
Treball o bé en el PIA, aixi com els objectius proposats en cada cas.

En concret les modalitats del servei objecte de la present licitacié son:
- SAD d’Atencié personal
- SAD de Suport a la llar
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Atencio personal (AP):

L’atencié personal és un servei que es dirigeix fonamentalment a la cura de la persona o
personesateses i el suport a I'entorn del cuidador. La realitza el/la treballador/a familiar (TF) i
pot tenir la col-laboracié d’altres perfils professionals.

Les tasques a realitzar podran ser de tres tipus: assistencial, educatives i socialitzadores.
Amb caracter accessori i complementari es podran assignar tasques de tipus preventiu.

Tasques incloses en aquest servei:

- Activitats i tasques que fonamentalment recauen sobre les persones usuaries i
s’adrecen a promoure i mantenir la seva autonomia personal, a fomentar habits
adequats de conducta i adquirir habilitats basiques pel desenvolupament personal en
el domicili i en la seva relacié amb la comunitat.

- Recolzament en la higiene i cura personal de l'usuari/aria. Aixo inclou rentat corporal
complet, en bany o dutxa, aixi com altres tasques relacionades amb la higiene
personal com ajudar a vestir, afaitar, pentinar...aixi com d’altres relacionades amb la
cura personal.

- Cura i control de lalimentacié: organitzacié dels apats, preparacid i cuinat dels
aliments i ajut a la ingestié en els casos que sigui necessari, aixi com d’altres que se’n
puguin derivar.

- Cura de la salut i control de la medicacid: administracié de la medicacié i realitzacio de
petites cures d’acord amb les prescripcions médiques, excepte en aquells casos en
que sigui exigible un titol sanitari.

- Mobilitzacio i transferéncia dintre de la llar: Ajudar a aixecar-se i ficar-se al llit, a
caminar i a asseure’s, aixi com realitzar mobilitzacions i canvis de postura en
situacions d'incapacitat de la persona usuaria que no li permetin fer-ho autbnomament.

- Acompanyament fora de la llar, quan aquest resulti imprescindible, per a possibilitar la
participacié de l'usuari/aria en activitats de caracter educatiu, terapeutic o social, aixi
com en la realitzacié de diverses gestions com visites médiques, tramitacié de
documents i altres.

- Facilitar l'aprenentatge d'habits relacionats amb la cura de la llar i l'organitzacio
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domeéstica, la cura personal i I'atencié a la infancia, persones grans o persones en
situacioé de dependéncia.

Fer acompanyaments, tant al domicili com a I'exterior per evitar situacions de solitud i
aillament, i suport en les relacions amb veins, familiars i persones del seu entorn.
Facilitar activitats d'oci al domicili. Suport a la realitzacié de manualitats, lectura, jocs i
activitats similars per a la prevencio de la dependéncia i/o potenciar I'envelliment actiu.
Utilitzacié d’ajudes técniques en el cas de que l'usuari/aria ho requereixi.

Activitats i tasques adrecades a fomentar I'aprenentatge d’habits de cura personals,
creant habits saludables.

Formar en I'organitzacié econdmica i domeéstica.

Orientar, oferir suport i assessorament per treballar les relacions de la vida quotidiana,
afavorint una millor resolucié del conflictes.

Actuacions i tasques adrecades a millorar les situacions sociopersonals i/o de salut de
les persones que ho requereixin, per tal de prevenir possibles situacions de
deteriorament.

Reforgar les relacions i vincles familiars

Altres tasques identificades dins del Pla de treball o del PIA elaborats per I'equip de
Serveis Socials Basics.

lallar (SLL):

Tasques incloses en aquest servei:

Activitats i tasques adrecades a l'ordre i cura de la llar, com a suport a 'autonomia i
personal i a la unitat de convivéncia.

Ajuda en la neteja quotidiana de I'habitatge. La neteja de la llar és el servei destinat a
mantenir en condicions d’ordre i higiene la llar de l'usuari/aria i les seves pertinences
d’'us quotidia. El professional sera I'encarregat/da de realitzar la neteja a domicili de la
persona usuaria, tant habitual com puntual, sota la supervisié dels professionals que
intervinguin en el cas.

Rentat, planxat i repas de la roba dintre de la llar, entre d’altres.
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Compra d’aliments i preparacié d’apats, tenint en compte les dietes. Altres compres
que puguin ser adients.

L’'usuari /aria del servei haura de disposar dels estris i productes necessaris per a la
realitzacio d’aquestes tasques.

Es podra proposar dins del servei de suport a la llar, servei de neteges extraordinaries (no
habituals i esporadiques) destinades a complementar i garantir el manteniment quotidia de
tots els espais de I'habitatge o a preparar un domicili que es trobi en condicions precaries de
salubritat, a fi de poder iniciar la intervenci6é. La prestacid d’aquest tipus de servei sera
especificat i delimitat pel/per la referent técnic del cas, dels serveis socials basics, només en
aquells casos en que hi hagi una necessitat greu i justificada. Aquesta proposta sera valorada
d’acord amb el que es preveu en el plec de clausules administratives particulars.

A més de les tasques que es detallen, en tots els serveis descrits, és funcio de les
personesprofessionals que presten el servei efectivament en el domicili:

L’'observacio, deteccid i informacié de possibles situacions de risc a I'entorn de la
residéncia habitual i I'entorn social de la persona usuaria i dels seus cuidadors/es.

La deteccio i informacié de canvis en I'entorn o en la situacié de la persona usuaria
que afectin al seu nivell d’autonomia i per tant a les seves necessitats /o dels
cuidadors/es.

S'exclouen expressament d'aquesta contractacio, els serveis i prestacions segiients:

L’atencié a altres membres de la familia que convisquin en el mateix domicili que el
titular del servei i que no constin com a persones beneficiaries de la prestacio del SAD
en el Pla d’intervencio que serveix de base per a I'aprovacio del servei.

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

Les neteges de caracter extraordinari que no estiguin proposades al pla de
d’intervencid, aixi com la neteja d'escales veinals i zones comunes de la finca on
resideixi la persona beneficiaria del servei.
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- Larealitzaci6 d'arranjaments en la llar.

- Aquelles tasques fisiques que posin en perill la salut i integritat fisica dels
professionals que presten el servei.

- Totes aquelles tasques que no estiguin en el Pla d’intervencié social establert o en el
PIA.

7. ORGANITZACIO DEL SERVEI

Com a servei public, el Consell Comarcal és el responsable del servei i el desenvolupara amb
els objectius d’equitat i cohesid social a la comarca del Segria.

El funcionament del SAD esta estructurat en tres tipus de processos clarament diferenciats:
procés d'acollida, de produccié i provisi6 del servei i de seguiment i avaluacié, amb
diferenciaciddel tipus de gestid dels mateixos. A grans trets és:

ACOLLIDA (Provisio del servei)
- Acollida
- Diagnostic
- Assignacié del SAD

Actuacions: Prescripcio del servei
Comunicacio de la prescripcio a I'adjudicataria

PRODUCCIO DEL SERVEI

- Prestacidé (programacio, validacidé de la proposta de concrecid, assignacio del
personal d’atencio directa...)
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- Coordinacié i administracio
- Seguiment del procés de produccio

SEGUIMENT | AVALUACIO (Provisi6 del servei)

- Seguiment del cas (seguiment dels casos, Interrupcions temporals i anul-lacions
delservei, Alteracions del servei degudes a situacions de risc )
- Avaluacié6 de la prestacio del servei

Seguint aquest model, el que és objecte d’aquest procés de contractacié és el procés de
produccio del servei, incloent-hi les accions i processos des de la recepcié de I'encarrec del
serveien relacié a I'atencié d’'una persona usuaria del SAD que comprendra:

- El desenvolupament de les tasques establertes en el contracte assistencial de la
persona.

- El seguiment i qualitat en la prestacié efectiva del servei.

- Larecollida i traspas de la informacié establerta pel Consell Comarcal, tant pel que faa
la prestacié global del servei com pel que fa al seguiment en la consecucié dels
objectius individuals establerts en cada pla d’intervencio.

7.1.- Funcions del Consell Comarcal:
Els Serveis Socials Basics es faran responsables de les seglients tasques en la gestié dels
serveis:

a) Planificacio global de I'oferta i informacié genérica i individualitzada a la ciutadania
sobre els serveis i els drets d’accés, previstos en la normativa que els regula.

b) Recepcié dels usuaris/aries potencials, identificacid de les necessitats, realitzacié del
diagnostic i identificacio dels problemes d’autonomia personal i funcional i, si s‘escau,
del nivell de prioritat en 'accés al servei.

c) Els serveis socials basics del Consell Comarcal establiran la valoracioé diagnostica de
necessitat del SAD , segons els criteris d’accés, que estan definits al reglament del
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Servei d’Atencié Domiciliaria, tot seguint els criteris normativament vigents.

d) Elaborar el Pla de treball.

e) Fixacié dels objectius de latencié i assignacié del servei en quant a modalitats,
tasques, intensitats i franges horaries Optimes de prestacio del servei.

f) Establir i concretar la prestacié del servei amb la persona usuaria i/o amb la familia.
Concretar tasques, lloc de realitzacio, inici i durada.

g) A linici de la prestacid es complimentara I'acord de prestaci6 amb la signatura de
'usuari/aria, I'adjudicatari/aria, i els SSB i se’n lliurara una copia a cadascuna de les
parts.

h) Tramitacié de la comanda d’atencio a I'adjudicatari/a i recepcié de confirmacié del
moment d’inici del servei especificant la proposta horaria.

i) Seguiment i avaluacié periddica de l'atencid mitjangant protocols individualitzats
aportats per I'adjudicatari/aria, a través del seu interlocutor técnic.

i) En cas de renuncia per part de l'usuari/aria haura de signar un document de renuncia
expressa amb copia per I'adjudicatari/aria.

k) Recollir i comunicar a I'adjudicatari/aria les queixes i/0 incidéncies sobre la prestacio
del servei, per tal de qué les gestioni, resolgui i doni una resposta en un termini maxim
de 15 dies.

) La suspensid d'un servei s’haura de comunicar a I'adjudicatari/aria el més aviat
possible.

m) Validar la conformitat de la seva actuacié amb els compromisos assumits en el Plec de
Prescripcions Tecniques, en el Plec de Clausules Administratives i en el contracteque
se signi.

n) Fixar els preus publics del SAD i I'aportacié econdmica de la persona usuaria, segons
el barem de copagament establert a les ordenances fiscals corresponents, si s’escau.

o) Facilitar el logotip o identificacié visual del Consell Comarcal pels usos previstos en el
present plec.

p) Qualsevol altra que estableixi la legislacio vigent.

7.2.- Funcions de I'adjudicatari/aria

a) Garantir 'atencié administrativa de dilluns a divendres de 8 del mati a 19 hores de la
tarda.
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Establir un dispositiu de caracter permanent (telefon gratuit 24h), que permeti el
contacte de la persona usuaria amb I'empresa o de 'empresa amb la persona usuaria
per tal de garantir un flux adequat de la informacio o de qualsevol incidéncia que pugui
afectar al servei. S’'informara de la seva existéncia a I'inici del servei.
Garantir I'is d’'instruments de gesti6 informatica compatibles amb el sistema informatic
previst pel Consell Comarcal, per la incorporacié de les dades de gestié dels casos
dels serveis d’atencié domiciliaria.
En el cas de que el Consell Comarcal disposi d’un sistema tecnologic per la gestié del
SAD, l'adjudicatari/aria s’haura integrar a aquesta plataforma tecnoldogica amb la
relacié que estableixi el Consell Comarcal.
Recepcié de la sollicitud pel que fa a les tasques a desenvolupar i la proposta
d’horaris d’atencio, aixi com aquella informacié personal, familiar, de salut,... que sigui
significativa pel desenvolupament del servei. L’empresa adscriura un professional amb
la formacié i la titulacid requerida per desenvolupar aquestes funcions de forma
adequada.
L’empresa facilitara al serveis socials comarcals, abans de l'inici de I'activitat, la relacio
del personal actual que destinara a la prestacio del servei.
L’empresa adjudicataria facilitara als serveis socials del Consell Comarcal el nom del
coordinador técnic adscrit.
Garantir 'inici de prestacio del servei en els terminis corresponents a:
a.Casos ordinaris, contactar amb l'usuari com a maxim en 72 hores naturals a
partir de la recepcido de la sol-licitud, i iniciar el servei abans de 4 dies
laborables.
b. Casos urgents, el termini maxim per al seu inici sera de 24 hores naturals a partir
de la recepcio de la comanda.
Aquests terminis s’estableixen a partir de la recepcié de la comanda. Abans d’iniciar el
servei, elcoordinador técnic adscrit per I'adjudicatari/aria realitzara una primera visita al
domicili en questio acompanyat del personal d’atencid directa, si s’escau, amb el
responsable del SSB referent del cas. En aquesta visita es realitzara la presentacio i
es signara I'acord de prestacio.
Posar els mitjans per acomplir el objectius assistencials proposats en cada cas
mitjangant la realitzacio de les accions establertes en el pla d’actuacio de treball social
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individual de la persona usuaria o bé el PIA.

L’empresa incorporara a I'expedient de la persona usuaria el protocol a seguir en
'execucio técnica del servei, ja sigui estandard o una adaptacié d’aquest que doni
resposta a les necessitats de la personal/es ateses.

Mantenir prévia i puntualment informats als responsables dels serveis socials
comarcals de totes les modificacions i baixes que es puguin produir del seu personal:
vacances, permisos, supléncies i altres canvis, amb suficient anticipacié per poder
donar resposta a qualsevol reclamacié o dubte de la persona usuaria. Comunicar-ho
per escrit o bé telematicament.

Comunicar totes les incidéncies relatives a la prestacié del servei i la seva resolucié en
el termini maxim de 24 hores a partir del seu coneixement i de forma immediata per
aquellessituacions que es puguin considerar greus o molt greus.

m) Complir els acords de coordinacié establerts amb el Consell Comarcal del Segria,

garantint el subministrament de la informacié referent als casos que li siguin assignats,
facilitant informacié sobre el seguiment dels casos dins dels terminis previstos segons
els plans de treball establerts.

L'empresa adjudicataria haura d’acreditar que disposa d'un sistema de control
presencial dels treballadors al domicili i col-laborara en aquells casos que requereixin
altres mesures de control presencial. L’empresa haura de lliurar de forma periddica un
informe detallat del compliment horari i de forma puntual la informacio referent a casos
particulars.

Garantir la qualitat técnica de la prestacid del servei a les persones usuaries,
mitjangant 'adequada supervisio i control de la gestid, arbitrant les mesures oportunes
pel seguiment de I'execucio dels serveis.

Garantir 'adequada integracio i coordinacié dels diferents serveis que es presten a un
mateix usuari/aria.

Elaborar i presentar mensualment un informe d’activitat: persones usuaries, tipologia
del servei, hores d’atencié efectiva, entre d’altres, que es considerin necessaris pel
correcte funcionament del servei.

Programar i facilitar 'adequat suport técnic a les professionals que desenvolupen
l'atencié directa (coordinacions técniques, accions de suport, mitjans técnics i de
comunicacio, formacié etc.). L’empresa adjudicataria comunicara la programacié de
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les reunions de coordinacio i supervisid, aixi com els canvis.

s) Reduir el maxim possible els canvis del personal d’atencié directa aixi com comunicar
les incidéncies relatives al personal, com sbén: permisos, canvis i supléncies, que
poden afectar a la prestacio del servei.

t) Assegurar la qualitat técnica de la prestacid del servei a les persones usuaries,
mitjangant: la contractacié de personal format i preparat amb la qualificacié exigida per
a la prestacié del servei, I'adequada supervisidé i control de la gestié i prestacio,
arbitrant les mesures oportunes per al seguiment de I'execucio dels serveis.

u) L’empresa adjudicataria haura de protocol-litzar i forma als/les professionals adscrits al
servei seguint les consignes i normes de treball a nivell de seguretat i higiene.

v) Garantir i proporcionar la informacié necessaria que es demani per a la correcta gestio
de la prestacié del SAD. El format i contingut d’aquests informes es concretara pels
responsables dels SSB.

w) Disposar d’'un sistema de registre de claus dels domicilis i de la custddia de les
mateixes, en els cassos en queé fos necessari la possessio de les mateixes.

8. HORARI DEL SERVEI

L’adjudicatari/aria garantira I'atencié dels usuaris/aries en les activitats de la vida quotidiana
enels horaris seguents:

- Jornada de les 7.00 h a les 21.00 h, de dilluns a divendres i dissabtes de 8.00 h a
les 15.00 h.

El servei de neteja es prestara integrament en hores dilirnes (de dilluns a divendres).

El Consell Comarcal, sempre que sigui possible, procurara assignar les hores d’atencié dins
lajornada laboral dilirna dels professionals.

S’establiran tres suposits, sense menystenir d'altres circumstancies degudament motivades:
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a) Horaris tancats: el servei es prestara de forma obligada quan ho determini el/la
professional de referéncia del cas, qui podra fer-lo, davant situacions d'atencio a
persones amb dependéncia, quan I'horari estigui vinculat amb ['assisténcia a un altre
recurs o per ser tasques que depenguinde la permanéncia a la llar d'algun membre de
la familia.

b) Horari de lliure designacié: quan el/la professional de referencia valori que I'atencio a
prestarno requereix un horari concret de prestacio, sera I'empresa qui determini I'horari
del servei, tant en casos nous com en modificacions, i haura de comunicar I'horari al
Consell.

c) Horari segons marges de la franja horaria: afectara a aquelles tasques que
generalment requereixin ser efectuades en franges horaries coherents amb la seva
finalitat, ajuda per a aixecar-se (de 8:00h. a 11:00h) o ficar-se al llit (de 19:30h. a
21.00h.), per a menjar/sopar (de 13:00h. a 15.00h. i/o de les 19:00h. a 21:00h)

La persona referent de Serveis Socials Basics del Consell Comarcal indicara a I'empresa
adjudicataria la franja horaria de cada cas perqué sigui tinguda en compte en la prestacio del
servei.

L’adjudicatari/aria haura de garantir la disponibilitat de personal d’atencié directa en les hores
de major concentracié de servei per cobrir la demanda.

La persona usuaria ha de comunicar qualsevol abséncia del domicili i/o anul-lacié del servei
(sempre que no sigui per motius de salut sobrevinguts) amb una antelacié suficient per
permetrea les adjudicataries planificar els serveis i les jornades de treball. L’antelacié suficient
es consideraen 48 hores.

Aquesta notificacié implicara I'obligacié de I'adjudicataria a obrir una incidencia en el sistema
d’informacié en un termini maxim de 24 h posteriors a l'avis, per qualsevol tipus d’incidéncia
quegaranteixi la tracabilitat de la informacié i de forma immediata per aquelles situacions que
es puguin considerar greus o molt greus.
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Aquest registre és imprescindible per acreditar la facturacio o no dels serveis i haura de
contenir:

- La datai hora de la comunicacié d’anul-laci6é del servei per part de la persona usuaria,
i els termes de la mateixa (motiu, durada estimada).

- La solucid presa per l'adjudicataria de la modificacid6 o anul-lacio, amb el codi
d’incidéncia corresponent.

- En cas d’abséncia de la persona usuaria i sense comunicacio: registre de l'activacio
del protocol de “no obre la porta”.

8.1. Unitat de mesura

La unitat de mesura dels serveis, a efectes d’assignacié i facturacio, sera I'hora professional
d’atencio, entenent aquest temps com 50 minuts que es dediquen efectivament a I'atencié de
l'usuari. El temps addicional necessari per a realitzar les activitats i els recursos associats a la
prestacié del servei, tals com transport fins el domicili de la persona beneficiaria del servei, la
coordinacié amb altres serveis, la supervisio, el material, la formacid, etc, s’inclouen dins del
preu/hora del servei.

També queden inclosos els derivats dels mitjans materials, técnics o humans per a prestar
adequadament els serveis, aixi com la presentacié del servei en el domicili de l'usuari/aria i la
signatura de I'acord de prestacio corresponent.
Per tant el preu hora establert, inclou totes les despeses indirectes, costos generals, i benefici
empresarial relacionats amb la prestacio del servei.
9. RELACIO AMB LES PERSONES BENEFICIARIES DEL SERVEI

- L’Adjudicatari/aria haura de prestar el servei a aquelles persones que li siguin indicades

des dels Serveis Socials Basics del Consell Comarcal, que a tots els efectes seran

considerades beneficiaries del servei.
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L’Adjudicatari/aria i el personal al seu carrec que presti l'atencié directa hauran
d’afavorir una bona relacié i tracte amb l'usuari/aria i I'entorn cuidador com a base de
la prestacié del servei, respectant en tot moment el dret a la intimitat, la dignitat de la
persona i mantenint inexcusablement el secret professional. Aixi mateix, eludiran
qualsevol conflicte personal amb lespersones beneficiaries del servei.

L’Adjudicatari/aria haura d’informar expressament als SSB del Consell Comarcal, a
través dels canals de coordinacio establerts, de qualsevol incidéncia que tingui lloc
durant la prestacio del servei.

Per tal de vetllar per la seguretat, 'adjudicatari/aria es compromet a acceptar les
directrius que dicti el Consell Comarcal per a la identificacio i control del personal que
realitza la prestacio delsserveis.

L’adjudicatari/aria i el seu personal hauran de complir les mesures de seguretat i higiene
i de salutlaboral establertes en la legislacio vigent.

El Consell Comarcal haura d’informar a les persones usuaries de les caracteristiques
del servei aixi com del mecanismes per a comunicar qualsevol consulta, incidéncia o
queixa.

9.1. Acord de prestacio del servei

Per poder iniciar un servei al domicili sera imprescindible que la persona usuaria hagi signat
'acord de prestacié de serveis, on s’acorden les condicions del servei:

L’'acord de prestacié haura d'estar signat pel tecnic referent dels SSB del Consell
Comarcal, pel coordinador técnic de I'adjudicatari/aria i I'usuari/aria que accepta el
servei.

L’adjudicatari/aria ha d’acceptar integrament les condicions de prestacié dels serveis
que s’hagin fixat en I'acord de prestacio.
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L’adjudicatari/aria no podra suspendre o resoldre I'acord de prestacié de serveis, ni
deixar de prestar el servei amb cap usuari/aria sense autoritzacié del SSB del Consell
Comarcal.

9.2. Privacitat

L’adjudicatari/aria i el seu personal hauran de mantenir inexcusablement el secret
professional que, en relacié a la informacié sobre les persones ateses, s’entendra de
forma indefinida, independentment de I'existéncia o no del vincle contractual entre
'adjudicataria i Consell Comarcal o entre el personal i I'adjudicataria.

L’adjudicatari/aria i seu el personal hauran de realitzar les seves funcions envers les
persones usuaries del servei de conformitat amb les regles de bona fe i diligéncia.

Resta prohibit que cap treballador de I'empresa 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 excepcio i estigui signat per la persona usuaria del servei o el
representant legal.

9.3. Informacio del servei a la persona usuaria

Les persones usuaries hauran de ser informades per ladjudicataria de les
caracteristiques del servei i de qualsevol canvi que es produeixi en horaris, personal
d’atencid6 o tasques a desenvolupar, aixi com del mecanismes per comunicar
qualsevol consulta, incidencia o queixa a I'entitat adjudicataria i/o al servei comarcal.
Els avisos de canvi han de quedar registrats als sistemes d’informacio.

Els canvis — sempre que no ho impedeixi la seva urgéncia — es produiran després d'un
procés d’informacio i de cerca d’acords.
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9.4. Informacié sobre els canals de comunicacié de queixes i suggeriments per part
de lapersona usuaria

- L’adjudicataria ha d’'informar la persona usuaria, i el seu entorn cuidador, del procés
per formular queixes, reclamacions i suggeriments. El procés ha de ser entenedor,
accessible i s’ha de facilitar per escrit. L’adjudicataria ha de fer un treball proactiu per
afavorir la presentacié de queixes i suggeriments.

9.5. Cessio de claus
- La persona usuaria del servei podra autoritzar la cessié d’'un joc de claus del seu
habitatge a 'empresa adjudicataria, amb la conformitat del professional referent del
cas de 'EBASP, en els termes previstos en els protocols.

- La cessi6 de claus haura de figurar en I'Acord de prestacié del servei i I'autoritzacié
haura de formalitzar-se per escrit i estar signada. 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
prestacié del servei. El document d’autoritzacié haura d’estar incorporat a I'expedient
de la persona i a I'aplicatiu de gestié del SAD, per tal que estigui sempre disponible
per a consultes per part dels professionals, tant d’atencié directa com per part del/de la
referent de 'EBASP.

- L’empresa adjudicataria sera responsable de la custddia de les esmentades claus i
facilitara periddicament a la Direcci6é dels Equips Basics d’Atencié Social un llistat de
les persones que han autoritzat la custodia de claus.

- Quant I' adjudicatari/aria deixi de prestar el servei, aquesta retornara les claus a la
persona usuaria o persona que es va indicar en el seu moment. Caldra que es signi un
document de devolucié de les claus que s’arxivara en I'expedient de la persona
usuaria i a I'aplicatiu de gestié del SAD.
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9.6. Gestions economiques

Resta prohibit que cap treballador d’atencié personal o auxiliar de la llar de I'empresa
adjudicataria:

- Procedeixi al cobrament dels havers, de qualsevol mena, de la persona usuaria.
- Rebi de la persona usuaria qualsevol tipus de gratificacid, donacioé o contraprestacio
economica.

L’'incompliment d’aquestes prohibicions sera responsabilitat de I'empresa adjudicataria i
donara lloc a les sancions administratives corresponents sense perjudici que es puguin
emprendre mesures legals, si s’escau.

10. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARI/ARIA | EL CONSELL COMARCAL

L’0rgan responsable de la gestid i prestacié del SAD és la Direccié de Serveis Socials. Aquest
hade disposar de la informacié agregada dels serveis per garantir la presa de decisions sobre
el servei, i el desenvolupament del contracte.

La relacié de coordinacié entre el Consell Comarcal del Segria i el/la adjudicatari/aria del
servei es dura a terme a diferents nivells que inclouen tant el seguiment dels casos com el
seguiment del contracte:

- Coordinaci6 de gestio del servei.
-Coordinaci6 técnica del servei.

10.1. Coordinacio de gestio del servei

L’adjudicatari designara un/a representant que sera el responsable davant el Consell
Comarcal. La coordinacio directiva tindra per finalitat fer el seguiment del servei avaluant el
grau d’acompliment, resoldre les possibles incidéncies en relacié al desenvolupament del
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contracte, informar i traslladar a l'adjudicatari les consideracions, instruccions, protocols i
procediments delConsell Comarcal tot assegurant la seva aplicacié efectiva en I'organitzacio i
en la prestacio delsserveis.

El Consell Comarcal designara la persona responsable, que sera la Cap técnica de serveis
socials, encarregada de la coordinacié de la gestié necessaria per al bon funcionament del
serveide la distribucié de recursos i I'estat d’execuciéo en cada moment. La coordinacio es
realitzara, com a minim dos cops a I'any de forma sistematica, i totes aquelles vegades que
per les circumstancies sigui necessaries.

10.2. Coordinacio técnica del servei

L’adjudicatari/aria, per mitja del seu coordinador técnic, es coordinara mensualment amb la
persona responsable de gestié del SAD i/o els professionals del SSB del Consell Comarcal, a
fi iefecte de revisar les demandes, el funcionament ordinari del servei i el nivell d'incidéncies.
En les reunions de coordinacié mensuals, si s’escau, hi podran participar personal d’atencié
directa.

L’adjudicatari elaborara i presentara l'informe mensual general del servei pel periode
corresponent i els acumulats anteriors en referéncia a: altes, baixes i modificacions del servei.
Gestio de serveis contractats i facturacio. Seleccid, contractacio i formacio del personal.

Les funcions del coordinador técnic de I'adjudicatari seran les seglents:

- Participar en el seguiment técnic mensual del servei.

- Fer la presentacio inicial de serveis al domicili de I'usuari/aria.

- Coordinar-se amb les técniques dels Serveis Socials Basics.

- Fer les visites domiciliaries de seguiment de cas.

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

- Realitzar reunions de coordinacié amb I'equip de professionals d’atencié domiciliaria,
per tal de garantir la qualitat i adequacié dels serveis que s’estan prestant.

- Avaluar l'evolucio dels casos a través dels protocols i proposar, si fos necessari, una
valoracio dels casos als/les professionals de referéncia dels serveis socials en base a
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la informacio recollida en aplicacio dels procediments establerts.

Mantenir actualitzats els registres d’altes, baixes, modificacions i incidencies que
afectin els serveis per tal d’informar adequadament al Consell Comarcal.

Comunicar a la persona responsable de gestié del SAD sobre qualsevol alteracié del
servei, segons els protocols i els terminis fitxats pel Consell Comarcal.

Altres que es puguin assignar per necessitat del servei.

PERSONAL

1. Obligacions de caracter general

L’adjudicatari/aria haura de garantir la idoneitat dels seus professionals per realitzar
les diferents funcions propies del servei i per tal que puguin atendre les diferents
tipologies d’'usuaris/aries i les seves problematiques. Igualment, hauran de vetllar per
tal que els professionals adscrits als serveis tinguin el coneixement de I'entorn suficient
per portar a terme les seves funcions.

En funcié de I'evolucié dels serveis d’atencié domiciliaria i de la normativa aplicable,
l'adjudicatari haura de preveure la incorporacié i demanda de nous perfils
professionals, per donar resposta a I'abordatge de casos més complexos al domicili
especialment en casos de persones amb problematica de salut mental, persones
afectades per deméncies o grans discapacitats.

L’adjudicatari/aria facilitara al moment de linici i posteriorment anualment, sens
perjudici d’altre peticié que pugui fer-li el Consell Comarcal, la relacié de I'equip que
tingui contractat per realitzar el servei del present contracte, fent constar la segtient
documentacio: DNI o NIE, salari brut, antiguitat, categoria i tipus de contracte,
acreditacio professional exigida per prestar el servei.

L’adjudicatari/aria presentara al Consell Comarcal els documents de cotitzacié de la

Seguretat Social. Les empreses hauran de garantir la maxima estabilitat del personal
que presta el servei per minimitzar els efectes que canvis, rotacions i substitucions
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puguin suposar per a les persones usuaries.

- L’adjudicatari/aria es compromet a cobrir a carrec seu les abséncies del seu personal
per vacances o altres eventualitats. El canvi, bé per supléncia o necessitats del servei,
no eximeix de la realitzacié de les prestacions encomanades pel Consell Comarcal i
les hores corresponents a serveis que per raé de malaltia s’hagin deixat de prestar no
es poden facturar.

- En el cas de malaltia del treballador/a, el termini maxim per efectuar la substitucié sera
de 24 hores. L’adjudicatari/aria facilitara al professional substitut les dades de
l'usuari/aria i tota la informacié necessaria per tal de garantir el seguiment del pla de
treball establert. L’adjudicatari/aria també comunicara els canvis, amb la major
brevetat possible, als técnics del Consell Comarcal i a 'usuari/aria afectat/da per evitar
negligéncies en la prestacio del servei.

- Les hores corresponents a serveis que per radé de malaltia s’hagin deixat de prestar no
es poden facturar.

- Els periodes de vacances i els permisos del personal de I'adjudicatari d’acord amb els
convenis laborals, no eximeixen del compliment de la prestacioé dels serveis.

- Controlar la preséncia fisica (hora d’entrada i sortida) de cadascun dels seus
treballadors/res mitjancant el sistema de control que permeti acreditar diariament als

responsables designats pel Consell Comarcal el compliment d’aquesta assisténcia.

- Qualsevol modificacié de les persones que presten el servei s’haura de comunicar al
Consell Comarcal.

- L’adjudicatari/aria haura de facilitar al seu equip un mitja de contacte que garanteixi la
comunicacié immediata d’incidéncies.

11.2. Personal necessari
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El Servei d’Atencié Domiciliaria del Consell Comarcal del Segria requereix la intervencié de
diferents professionals, amb la qualificacié necessaria per garantir un nivell optim de qualitat
en la prestacio dels diferents serveis.

- A nivell de produccié del SAD, l'adjudicatari/aria designara un coordinador técnic
prioritariament amb formacié d’ambit social, i es valorara especialment la Diplomatura
o Grau en Treball Social o qualsevol altra diplomatura o llicenciatura relacionada amb
ciéncies socials o de la salut.

- El personal d’atencié directa haura d’acreditar estar en possessié de la formacio
corresponent per a desenvolupar les seves funcions. Formacié a acreditar
(Treballador/afamiliar, Auxiliar de geriatria, técnic/a d’atencié socio-sanitaria i/o auxiliar
de la llar, certificat de professionalitat i/o certificat d’acreditacié de competéncies, o
qualsevol altra que estigui vigent normativament i que marqui la legislacié vigent).
Excepcionalment quan no es disposi de la titulacié adient, es podra acreditar amb
'experiéncia professional.

En funcio de la tipologia del servei, s’estableix la seglent formacio:

- Serveis d’assisténcia personal: els englobats dins de I'ocupacié d’atenciddomiciliaria.

- Serveis d’Atencié a la llar: els englobats dins del conveni col-lectiu vigentdel sector.

11.3. Estabilitat i substitucions

L’adjudicataria ha de vetllar per complir el maxim d’estabilitat de la seva plantilla,
especialment en relacié a la poblacié atesa, és a dir, que ha de procurar que els canvis de
professional d’atenciddirecta en el domicili siguin els minims possibles.

Els canvis del personal d’atencié directe poden ser deguts a dues tipologies de situacions:
absencia temporal del personal (per vacances, visites médiques, etc.) o a abséncies de llarg
abasto indefinides.
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L’adjudicataria procurara que existeixi estabilitat de I'equip de treball. S’entendra justificat el
canvien l'assignacié de professional en les segiients circumstancies:

- Baixa del/de la treballador/a

- A peticio la persona usuaria i/o el/la treballadora d’atencié directa.

- Faltes greus, conflictes o discrepancies entre la persona usuaria i/o el/la treballadora
d’atencio directa.

- L’adjudicataria valora que el canvi de professional pot millorar la prestacié del servei.

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

- Incompatibilitat d’horaris amb altres serveis programats.

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

- Altres circumstancies degudament justificades.

L’adjudicataria es compromet a comunicar sempre a la persona usuaria afectada qualsevol
canvide professional amb la maxima antelacié possible.

11.4. Uniformitat i identificacié

L’adjudicatari/aria haura d’uniformar (bata o brusa i pantalé) al seu personal d’atencio directa
perrealitzar les tasques dins del domicili i facilitar una targeta identificativa de la persona, amb
el logotip del Consell Comarcal i de I'adjudicatari/aria.

11.5. Formacio del personal

Correspon a l'adjudicatari/aria les funcions de formacioé permanent, supervisio i suport técnic
delseu personal. En aquest sentit, 'adjudicatari/aria proposara i consensuara anualment amb
el Consell Comarcal els plans formatius previstos adrecats a la formacié continua de

professionals, aixi com els sistemes de supervisié establerts.

El personal que presti el servei haura de disposar de les segients habilitats:
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- Capacitat d’establir bona relacié, empatia i assertivitat.

- Actitud discreta, de respecte i de manteniment del secret professional, de conformitat
amb els codis deontologics propis de 'ambit professional.

- Capacitat d’expressio6 oral i escrita.

- Capacitat d’analisi i de resolucio dels problemes practics, econdmics i socials.

- Capacitat per a la comprensié i posicionament de les problematiques que haura
d’afrontar.

- Aptitud i coneixements per treballar amb equip, col-laborar amb altres professionals i
serveis de la xarxa.

- Capacitat de negociar.

- Capacitat de fer propostes.

- Actituds positives i proactives.

L’'empresa haura d’incloure, necessariament, formacié especifica en matéria de deteccid i
intervencid en casos de maltractaments a persones grans, adregada als professionals
d’atenciopersonal i en el marc del Protocol d’actuacido davant el maltractament a les persones
grans. Aixi mateix, haura d’incloure, necessariament, formacié especifica en matéria de
violéncia masclista en el marc de la Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar
la violéncia masclista.

Igualment, haura de vetllar perqué els professionals d’atencié personal que facin la modalitat
SADsocioeducatiu tinguin la formacié adequada.
12.  MITJANS MATERIALS | INFORMATICS

L’empresa adjudicataria haura de disposar de tots els mitjans materials necessaris per a dur a
terme la seva tasca, en concret:
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12.1. Local

Situat en un lloc estrategic del territori de la comarca, ben comunicat, de facil accés i
degudamentidentificat.

Ha de servir tant de seu per la coordinacioé técnica i de gestid, com pel personal
d’atencio directa.

També ha de ser punt de referéncia pels usuaris i/o familiars referents per a comunicar
qualsevolincidéncia o conversa no telefonica.

12.2. Teléfon gratuit per a les persones usuaries

L’empresa ha de facilitar un teléfon d’atencié gratuita als usuaris, durant I'horari i
calendari que es presta el servei.

L’'empresa ha de tenir una centraleta amb linies suficients per poder atendre les
trucades entrants. Ha de tenir un sistema de gestié intel-ligent de cua de trucades.
També ha de permetre la quantificacié de trucades entrants, trucades ateses i el
temps que les persones usuaries estan en la cua de trucades esperant ser ateses.
També haura de permetre la gravacid de totes les comunicacions realitzades entre
'adjudicataria i les persones usuaries.

Pel que fa la comunicacié telefonica amb el Consell Comarcal del Segria, 'empresa ha
de garantir I'atencio telefonica en la franja horaria de 7 a 21h. de dilluns a divendres i
un teléfon d’emergéncies.

12.3. Software de gestié

L’empresa adjudicataria haura de disposar de les eines informatiques propies necessaries per
realitzar una bona gestié i control del servei.
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El software de gestid de I'adjudicatari haura de permetre, com a minim:

La identificaci®é de la persona usuaria de forma immediata per noms i cognoms,

DNI/NIE, documentacio i adreca i telefons de contacte.

Accés immediat a les dades contingudes a I'expedient de la persona usuaria, que

permetin visualitzar totes les dades relatives al cas, en especial el pla de treball, les

tasques, horaris, incidéncies, professionals, entre altres de rellevants.

L’empresa adjudicataria haura de permetre i facilitar 'accés en temps real a la seva

aplicacié informatica de gestio, al personal designat pel Consell Comarcal del Segria,

amb la finalitat de:

o Consultar qualsevol contingut de I'expedient de les persones usuaries.

o Verificar les dades necessaries referents a I'activitat del servei i al compliment dels
estandards de qualitat exigits en el present plec.

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar i assumir el cost de:

Formacié al personal del Consell Comarcal del Segria per utilitzar I'aplicacié durant les
hores necessaris de posada en marxa del funcionament i el seguiment posterior.
Sistema de suport a la persona usuaria i gestio de les incidéncies.

Gestié dels permisos d’accés.

12.4. Sistema de control de preséncia del treballador

Tant l'usuari del servei com el Consell Comarcal del Segria consideren que un punt de
rellevant importancia en la prestacié del servei és la puntualitat i el compliment del temps
acordat de prestacio del servei.

Per aixo és sol-licita que 'empresa disposi d’'un sistema de control de preséncia del treballador
aldomicili amb els seguents requisits:

Registre de I'arribada i la sortida del domicili dels professionals d’atencié.
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- Registre de la desviacio de la puntualitat en I’horari d’entrada a domicili.
- Registre de la desviaci6 de la durada del servei previst.

- Que asseguri la localitzacié dels treballadors d’atencié directa a domicili, durant el
servei.

- Que no suposi cap interferéncia en la realitzacio del servei (interrupcions).

- Informacié de control de presencia actualitzada en temps real en el software de gesti6
de I'adjudicatari.

- Que permeti explotar dades i fer informes sobre les desviacions respecte el
estandards de qualitat del servei (puntualitat i durada del servei).

- Que no suposi cap cost per la persona usuaria.

12.5. Dispositius mobils per a tots els treballadors d’atencié personal

L’adjudicataria ha de garantir la disponibilitat de dispositius mobils per tots els treballadors
d’atencio personal.

Les funcionalitats seran com a minim les seguents:

- Realitzacié de trucades telefoniques.
- Programacio dels serveis.

- Consulta de tasques si cal ( sincronitzacié amb el software de gestié de 'empresa).

13. MESURES EN EL CAS DE VAGA LEGAL

En el cas de vaga legal, I'adjudicatari haura d’avisar als usuaris de les possibles incidéncies
derivades de la mateixa aixi com mantenir informat permanentment al Consell Comarcal del
Segria sobre les incidencies i desenvolupament de la vaga.
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Una vegada finalitzada aquesta vaga, I'adjudicatari haura de presentar un informe on
s’indiquin els serveis minims prestats i el nhombre d’hores o 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. Elresponsable del servei procedira a valorar la deduccié corresponent
que es comunicara per escrital contractista per a la seva deduccio en la factura corresponent.

14. GESTIO DELS PREUS PUBLICS APLICABLES AL SERVEI

El Consell Comarcal té un sistema de copagament per a la prestacié dels serveis d’atencié
domiciliaria, mitjangant ordenanca de preus publics.

El Consell Comarcal estableix preus publics per la prestacié del Servei d’Atencié Domiciliaria
d’acord amb la corresponent ordenancga reguladora.

El Consell Comarcal cobrara mensualment el copagament aportat per les persones usuaries
delservei segons les ordenances de preus publics vigents.

15. CONTROL DE QUALITAT DEL SERVEI

L'empresa adjudicataria del servei haura de disposar d'un Pla de Qualitat documentat i que ha
de definir, almenys, el seglent:

- Politica de qualitat

- Objectius

- Funcionament i organitzacio
- Actuacions

- Responsable

- Cronograma
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- Sistema d'avaluacio
Aquest Pla es revisara anualment.

Anualment es presentara una memoria de qualitat on es fara constar el grau de satisfaccié de
les persones usuaries, de les families i dels professionals d’atencié primaria, aixi com les
incidencies tipificades i la seva resolucio.

La empresa presentara a linici del contracte el sistema de recollida de queixes i
suggeriments, aixi com els protocols que ho facilitin.

El consell Comarcal del Segria, durant I'execucié del contracte, tindra lliure accés i en
qualsevol moment a les instal-lacions, a les dades relatives a les persones usuaries del
servei, la capacitacio dels professionals que els atenen,...amb la finalitat de fer el seguiment i
poder comprovar la qualitat del servei.

15.1. Estandards de qualitat exigits en I'atencié a les persones usuaries
L'adjudicatari haura de complir amb els estandards de qualitat exigits en el present plec:

- Realitzacié del 95 % de les trucades de seguiment d’alta, de seguiment i/o visites
domiciliaries en els terminis establerts en aquest plec.

- Preavis de canvis d’horari o de professional assignat abans de l'inici del servei en el
100% dels casos.

- Realitzar el 100% dels registres d’incidéncies en els terminis i indicacions descrites en
aquest plec.

- Garantir la fiabilitat i exactitud mitjangant 'adopcié de mesures periddiques del sistema
per al de control de preséncia i adoptar les mesures per evitar la seva manipulacio.

- La mitjana mensual de rotacié de la plantilla de treballadors d'atencié personal adscrits
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al servei no ha de ser superior al 4%. El percentatge de rotacioé es calculara com a
baixes permanents de treballadors dividit per la plantilla inicial d'aquesta categoria a
l'inici de cada periode.

Donar resposta al 100% de les queixes i suggeriments fetes pels usuaris en un temps
no superior a 7 dies naturals.

Prendre mesures disciplinaries, d’acord amb la normativa vigent, en la totalitat de
casos en que s’hagi produit una pérdua o sostraccié provada, amb senténcia ferma,
d’objectes o béns de les persones usuaries o dels seus domicilis, aixi com mesures
cautelars mentre es produeix el procés judicial si s’escau.

Respondre al 100% de trucades realitzades per les persones usuaries o retornar la
trucada en el termini de 24 hores si aquestes es produeixen en dies habils.

Compliment de les franges horaries prefixades per les tasques (8.3) al 100%, amb
excepcid de les situacions que hagi una peticid expressa de la persona usuaria i
autoritzacio de 'EBAS corresponent.

No tenir cap queixa tipificada com a greu o molt greu durant el mes.
Acomplir amb els terminis d’activacié de servei en el 100% dels casos mensualment.
Cap usuari tindra més de 3 canvis de professional en un mes.

El retards d’horari i 'incompliment de la durada del servei no pot ser superior al 2%.

15.2. Protocols d'actuacio

L'empresa haura de comptar amb protocols o procediments documentats d'actuacio en la
prestacio i I'atencio a les persones usuaries d'acord amb els principis basics del servei i haura
de garantir el coneixement i aplicacié d'aquests protocols per part de tot el personal implicat en
la gestio del servei.
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L'empresa haura de disposar de protocols d'actuacio per:

- Visites de presentacio del servei i del treballador d'atenci6 directa.
- Visita periodica de seguiment al domicili.

- Seguiment telefonic periddic.

- Recepcid, registre, classificacid, resolucid, resposta de queixes/no conformitats i
suggeriments, incloent la resposta a la persona usuaria i la comunicacié al Consell
Comarcal.

- Comunicacié d’incidéncies del servei.

- Comunicacié de canvis en la situacié de la persona usuaria o del servei per part del
treballador d’atencio personal.
- Protocol d’atencié en domicilis amb persones que tenen malalties infecto-contagioses.

- Protocol d’atencid, deteccid i comunicacio en situacioé de risc.
- Protocol d’actuacié davant els furts i males practiques.

- Protocol d’actuacié quan la persona no obre la porta.
- Protocol de cessi6 de claus.

- Models estandards de sistematitzacio de I'atencié personal i de neteja.

Aquests protocols s’hauran d’adjuntar juntament amb la memoria de proposta dels criteris
d’adjudicacié que depenen de judici de valor al sobre B de la proposicio.

16. SEGUIMENT | AVALUACIO DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria de forma mensual i amb la presentacié de la factura del mes
anterior presentara un informe de I'activitat on constaran com a minim els indicadors segients:

- Nombre d’'usuaris atesos i poblacié.
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Nombre d’hores de servei per usuari.

Nombre d’hores de serveis realitzats per usuari.

Nombre d’abséncies per usuari i motius.

Nombre de serveis iniciats.

Nombre de visites de presentacio de serveis.

Temps d’inici dels serveis.

Nombre de baixes del servei i motius.

Nombre de queixes per parts dels usuaris, incidéncies i resolucié.

Nombre de queixes per part dels treballadors d’atencio directa, incidéncies i resolucio.
Nombre de visites periddiques de seguiment per part del coordinador técnic i usuari.

Visites urgents i no programades.

Mensualment 'empresa trametra els TC2 i els justificants del pagaments de les quotes de la
seguretat social i les noOmines.

L’empresa adjudicataria presentara semestralment un informe d’activitat i dels indicadors de
qualitat del servei que contindra com a minim:

Hores de formacié realitzades del personal durant el periode i adequacié als
requeriments técnics dels casos derivats.

Informes de seguiment i avaluacié de les persones usuaries.
Informes de coordinacio i avaluacions del personal d’atencio directa.

Propostes de millora: proposades i/o realitzades.

L’empresa adjudicataria enviara diariament per correu electronic a la persona responsable de
gestio del SAD dels Serveis Socials del Consell Comarcal i als professionals responsables
dels casos un recull de les incidéncies greus i/o rellevants ocorreguts i la seva solucié.
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L’empresa adjudicataria presentara abans 30 de gener de I'any segiient una memoria anual
de l'activitat i que recollira com a minim tota la informacié aportada amb anterioritat i totes les
propostes de millora del servei. Es presentara en format electronic.

17.

FINALITZACIO DEL CONTRACTE | TRASPAS

Quan finalitzi la vigéncia del contracte, en cas que s’efectués una nova adjudicacié del servei,
'empresa adjudicataria que acabi la prestacio estara obligada a:

Fer el traspas de la informacio dels casos atesos a la nova empresa adjudicataria en el
termini de 8 dies previs a linici de la nova prestacid, sense reclamar cap cost
addicional.

Retornar als Serveis Socials totes les dades relatives a les persones usuaries del
servei, en el format i estructura que estableixi el Consell Comarcal, aixi com qualsevol
altre suport o document en que figuri alguna dada relativa al servei.

Definir el procediment per la destruccio de totes les dades de caracter personal un cop
finalitzi el traspas.

Lliurar als Serveis Socials totes les claus d’usuaris en custodia.

Facilitar al serveis socials i a 'empresa que resulti adjudicataria d’'un nou contracte les
dades relatives al personal que, en el seu cas, es pugui subrogar segons el que
estableix el plec de clausules administratives.

L’adjudicatari entrant i sortint hauran d’assumir la posada en marxa del sistema sense
prejudici per al servei, garantint en tot moment la seva prestacid sense interrupcio i amb els
estandards dequalitat exigits en el present plec.

El contractista sortint restara obligat a facilitar en tot moment aquest procés de traspas
col-laborant i cooperant amb el nou contractista en la transicié de la prestacié en les millors
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condicions per a la continuitat del servei sense perjudici en I'atencié a les persones usuaries.
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