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INTRODUCCIO

El servei d’ajuda a domicili (SAD) és un servei basic de competéncia de I'administracié local que es
presta a la llar i/o entorn de la persona usuaria.

El SAD consta regulat en dues normes d’aplicacio als els locals de Catalunya:
e Llei 39/2006, de 14 de desembre, sobre promocié de I'Autonomia Personal i atencié a les
Persones en situacié de Dependéncia (LAPAD).

e Real Decreto 675/2023, de 18 de juliol, per el que es modifica el Real Decret 1051/2013, de 27
de desembre, per el que es regulen les prestacions del Sistema per a I'’Autonomia i Atencio a la
Dependéncia, establertes a la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocié de I'’Autonomia
Personal i Atenci6 a les persones en situacié de dependeéencia.

e Llei 12/2007, d’11 d’'octubre, dels serveis socials de Catalunya.

La LAPAD es de caracter estatal i fa referéncia als drets i serveis destinats a les persones en situacio de
dependencia. El seu article 15.1.c. inclou el Servei d’'ajuda a domicili en el cataleg de servei de la Llei i a
I'article 23 es defineix el servei i les seves principals caracteristiques en els termes seglents:

“El servei d'ajuda a domicili el constitueix el conjunt d'actuacions portades a terme en el domicili de les
persones en situacid de dependéncia amb la finalitat d'atendre les seves necessitats de la vida diaria,
prestades per entitats 0 empreses, acreditades per a aquesta funcio, i poden ser els seglents:

a) Serveis relacionats amb I'atenci6 personal en la realitzacio de les activitats de la vida diaria.

b) Serveis relacionats amb I'atenci6 de les necessitats domeéstiques o de la llar: neteja, rentat, cuina o
altres. Aquests serveis només es poden prestar conjuntament amb els assenyalats en I'apartat anterior.

Per la seva part, la Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials de Catalunya, regula a efectes del SAD
el seguents:

a) Defineix les prestacions en tres tipus: de servei, economiques i tecnologiques (art. 20.2)

b) Entre les prestacions de servei la llei recull, I'atencié domiciliaria, a I'apartat j) de I'article 21.2.

c) Estableix que “Els serveis socials basics inclouen els equips basics, els serveis d’ajuda a domicili,
entre altres.

d) Els serveis socials basics i les seves funcions sén assignats competencialment als municipis, i en
el cas de municipis de menys de 20.000 habitants , a les comarques (art. 31)

d) Al Decret Al Decret 142/2010, pel que s’aprova la Cartera de Serveis Socials hi apareixen, entre

les prestacions de serveis dels serveis socials basics: els serveis d’atencié domiciliaria que es

despleguen en dues prestacions: el servei d’ajuda a domicili i el servei de tecnologies de suport i

cura.

a) El servei d’ajuda a domicili (SAD) es defineix com: «Conjunt organitzat i coordinat d’accions
que es realitzen basicament a la llar de la persona i/o 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. El servei d’ajuda a
domicili podra complementar-se amb altres modalitats d’atencié.» (apartat 1.1.2.1. Decret
142/2010).

b) El servei de tecnologies de suport i cura (teleassisténcia i telealarma)

En sintesi, els serveis d’atenci6 domiciliaria, en les seves diverses formes -ajuda a domicili (SAD) i
teleassisténcia-, son un conjunt de prestacions que formen part del Sistema Catala de Serveis Socials i
sén competéncia dels ens locals (municipis i comarques), per la qual cosa formen part del sistema public
de serveis socials.

En el nostre municipi I’Ajuntament va optar, en el seu moment, per externalitzar la produccié del Servei
d’ajuda a domicili a través d’una empresa especialitzada en el sector, amb la intencié de garantir la
qualitat del servei, la seva continuitat i consolidacid, aixi com garantir el maxim rendiment.

Enguany finalitza el contracte de prestacié del Servei d’ajuda a domicili. Per aixd és necessari iniciar un
nou expedient de contractacio per garantir la continuitat del servei.
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Aquests Plecs tecnics, sén un instrument que, a més dels requeriments legals i formals, contenen els
aspectes tecnics més essencials per al compliment dels objectius del servei que es contracta.

1.- PRIMERA: OBJECTE, DEFINICIO, OBJECTIUS | PERSONES USUARIES

1.1.- OBJECTE DEL CONTRACTE

L’'objecte de la concessio és I'adjudicacié de la gestido dels SERVEIS D’AJUDA A
DOMICILI en el municipi de Sant Pere de Ribes, d’acord amb el plec de clausules
juridigues, economiques i administratives particulars i aquest plec de prescripcions
técniques, que sera llei de contracte. Aquest servei es realitzara a I'entorn habitual de
residéncia de les persones a les quals els Serveis Socials d’Atencié Primaria de
I'Ajuntament hagin assignat la prestacio d’aquest/s servei/s.

1.2.- DEFINICIO

El servei d’ajuda a domicili (SAD) és un conjunt organitzat i coordinat d’accions i
prestacions que es realitzen basicament en el domicili i/o entorn habitual de la
persona, oferint una atencié integral i personalitzades a persones i unitats de
convivencia adrecades a les persones que, per rad dedat, dependéncia i/o
discapacitat tenen limitada I'autonomia per realitzar les activitats basiques de la vida
diaria o requereixen atencié permanent. L’objectiu és mantenir la persona en el seu
entorn habitual i aconseguir aixi el seu maxim nivell de qualitat de vida, benestar i
autonomia.

Tenen caracter assistencial, preventiu, socioeducatiu per persones i nuclis familiars,
aixi com de suport a les persones cuidadores. Esta contingut dins el Pla d’atencio
social individual i compren funcions d’atencié personal, ajuda a la llar, suport social i
familiar i relacié amb I'entorn.

El Servei d’Ajuda Domiciliaria engloba les Tecnologies de suport i cura a la persona
(entre ells la teleassisténcia) i el Servei d’ajuda a domicili. Aquest Ultim servei és
l'objecte de la licitacié, que inclou actuacions caracter personal, de tipus
socioeducatiu (suport educatiu, social i familiar) i actuacions de caracter domestic
(neteja i organitzacié de la llar)

El Servei d’ajuda a domicili s’estructura de la segient manera:

o Servei basic d’ajuda a domicili:
1.- Servei de cura de la persona (atencié personal i/o suport educatiu, social i
familiar)
2.- Servei de Neteja de la llar
e Serveis complementaris d’ajuda a domicili
1.- Servei d’apats a domicili
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2.- Servei de bugaderia externa (servei a pressupostar de
manera vinculant en cas que s’inicii el servei.

1.3.- 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,
amb la finalitat de:

- Possibilitar que les persones i families puguin romandre en el seu domicili i en
el seu entorn habitual el maxim de temps possible i amb la maxima qualitat de
vida.

- Donar suport a aquelles families que tenen al seu carrec persones en situacio
de dependeéncia o de fragilitat.

- Compensar la pérdua d’autonomia i prevenir el seu deteriorament donant
suport per a realitzar les activitats de la vida diaria i mantenir 'entorn domestic
en condicions adequades d’habitabilitat.

- Potenciar 'autonomia personal i familiar per a la integracié en I'entorn habitual
estimulant I'adquisicié de competéncies personals i familiars.

- Donar suport en el desenvolupament de les funcions parentals, de crianga i
educatives a les families amb infants i/o adolescents.

- Donar suport a l'organitzacié familiar, complementant i compensant la seva
tasca en l'atencié a les necessitats de tots els seus membres, especialment
aguelles que comportin un deteriorament personal i social.

- Ser un element de deteccié de situacions de necessitat que puguin requerir
altres intervencions i/o 'adequacio dels serveis a les noves necessitats.

- Prevenir situacions de possibles desintegracions del nucli familiar i/o de
possibles internaments i de situacions de deteriorament personal progressiu.

- Optimitzar els recursos existents, incorporant recursos i actius de la comunitat i
evitant la duplicitat de les actuacions al llarg del procés d’atencio.

1.4.- PERSONES USUARIES

Els serveis estan adregats a persones de totes les franges d’edat que per motius fisics,
psiquics o socials es troben en situaci6 de manca d’autonomia, dificultat per a
desenvolupar les activitats de la vida diaria o amb problematiques familiars especials.
L’Ajuntament establira criteris de prioritat per a I'assignacio del servei basats,
principalment, en el grau de dependéncia, situacié social i/o familiar i, secundariament,
en la renda disponible.

Tipologia de poblacié beneficiaria:
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a. Infancia en situacié de risc social (d’acord amb els criteris establerts a la
Llei 14/2010, dels Drets i les Oportunitats de la Infancia i
I’Adolescéncia).

b. Persones en situaci6 de dependéncia /o amb discapacitat. Es
contemplen totes les situacions que generen una situacié de
discapacitat (temporal o permanent), aixi com les situacions de
dependencia, estiguin sota la cobertura de la Llei 39/2006 (LAPAD) o
no.

c. Persones grans en situacié de vulnerabilitat: especialment persones en
situacio de soledat i sense xarxa primaria de suport o amb suport limitat.

d. Persones amb problemes de salut mental.

e. Persones adultes en risc d’exclusié social.

2.- SEGONA: DESCRIPCIO DEL SERVEI D’AJUDA DOMICILIARIA

Les caracteristiques de servei es defineixen en el pla de treball i vindran determinades
per la valoracié del risc social que fan els i les professionals dels serveis socials basics
municipals, que condicionara els objectius del pla d’atencié. Aquest pla de treball
s’informara, s’avaluara i es redefinira periddicament de mutu acord entre els serveis
socials, I'adjudicataria i la persona o familia beneficiaria.

El servei d’ajuda domiciliaria es defineix en funcié de la combinacié dels seglents
eixos que donen lloc a la identificacié de la tipologia de servei i, també, dins aquesta, a

les seves caracteristiques basiques:

2.1.- MODALITATS DE PRESCRIPCIO

La prescripcié dels serveis d’ajuda a domicili venen determinats per la situacio de les
persones ateses i pels objectius de I'actuacid. Es defineixen tres modalitats, una de les
guals es subdivideix en dues submodalitats.

1. SAD DEPENDENCIA: és la modalitat que s'adreca a les persones que son
beneficiaries de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocioé de I’Autonomia i
Atencié a les persones en situacié de Dependéncia. Les caracteristiques d’aquesta
modalitat, per tant, s’ajustaran al que determina aquest marc legal i, en concret, les
condicions i estipulacions de la prestacié del servei vindran establertes en el Pla
Individual d’Atencié (PIA) validat pels 6rgans competents i amb la intensitat que alla
s’hi estableixi.

2. SAD SOCIAL: és la modalitat de servei adrecada a l'atencié de persones en
situacio de fragilitat que requereixen una atencié que no pot demorar-se fins que
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s’aconsegueixi el reconeixement de drets per accés a altres prestacions o altres
modalitats d’aquest servei. Sén persones que poden trobar-se en el procés de
reconeixement del grau de dependéncia, sense que aquest sigui efectiu, i que
presenten necessitats de suport per al desenvolupament de les activitats basiques
i/o instrumentals de la vida diaria; també poden ser persones amb una situacioé de
necessitat sobrevinguda i temporal. Es tracta de serveis que compleixen una doble
funcio: I'assistencial per cobrir aquells aspectes que les persones no poden assumir
de forma autonoma o amb el suport de la seva xarxa social i familiar i, també,
preventiva ja que, a partir de la identificacié de riscos es proposa un servei que eviti
el deteriorament i, en el seu cas, també permeti la deteccié d’altres riscos en 'ambit
domestic que puguin afectar la persona. Es tracta d’'un servei per al que s’estableix
una durada estandard de 4 mesos que podra ser ampliable si I'avaluacié de
necessitats per part dels professionals dels Equips Basics de Serveis Socials aixi
ho determina.

3. SAD SOCIOEDUCATIU: és la modalitat de servei que s’adreca a donar suport en
'adquisicié o recuperacié d’habilitats socials i d’organitzacié familiar i de la llar.
Aquesta tipologia s’adrega a dos perfils diferents de poblacié, per la qual cosa es
distingiran dues subtipologies. Les caracteristiques i durada d’aquests serveis
venen determinades per I'existéncia d’'un pla de treball liderat des dels Equips
Basics d’Atencio Social de I'Ajuntament i és de caracter temporal, entenent que la
temporalitat ve determinada pels objectius d’aquest pla de treball. L’Ajuntament es
reserva el dret de demanar el perfil professional d’integracié social en aquells
casos que ho requereixin. En aquesta modalitat de SAD el preu hora
s’'incrementara en un 25% sobre els costos directes del preu hora i s’ha de
repercutir en la percepcio salarial del o la professional assignada al servei d’atencio
domiciliaria socioeducatiu.

a. SAD Socioeducatiu - Adults: aquesta modalitat esta adrecada a persones en
situacio de risc social degudes a situacions derivades d’alguna malaltia o trastorn o
bé a causa d’una situacio critica en la convivéncia, les relacions familiars o socials.
Degut a aquesta situacid de risc social requereixen suport per a la recuperacié o
adquisicié d’habilitats d’autocura, de lautosuficiencia en el desenvolupament
d’activitats quotidianes i, en el seu cas, de convivéncia pacifica o proteccié de les
persones en situacio de vulnerabilitat.

b. SAD Socioeducatiu — Infancia i familia: aquesta modalitat de servei esta
orientada a donar atencié a families amb filles i fills menors de 18 anys que es
troben en una situacio de vulnerabilitat que impliqui dificultats pel desenvolupament
de les funcions parentals o en situacions de risc d’infancia, tal com esta definit en la
Llei 14/2010 dels drets i les oportunitats de la infancia i I'adolescéncia, i que es
trobin en processos d’intervencié social en I' Equip Basic d’Atencié Social. El servei
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s’orienta a la recuperacié o adquisicid d’habilitats parentals i a donar suport a
I'organitzacié familiar per estimular la seva autonomia tant individual com familiar.

2.2.- CARACTERISTIQUES DEL SERVEI SEGONS MODALITATS

2.2.1.- Modalitat SAD dependéncia

Elements Descripci6

Persones que, en relacié al que estableix la Llei 39/2006 (LAPAD), estan
en una de les situacions seglents:
- Tenen reconegut el grau de dependéncia i el PIA realitzat.
- Tenen reconegut el grau de dependéncia i el PIA pendent de
realitzar

Perfil persones
destinataries

- Donar suport a les activitats de la vida diaria, basiques i
instrumentals.

- Contenir situacions per evitar el deteriorament

- Introduir i/o modificar habits i comportaments

- Contribuir a la recuperacié de I'autonomia a la llar.

- Facilitar la integracié en I'entorn.

Objectiu principal

Planificacio de Els equips Basics d’Atencid, juntament amb la persona i/o familia
I’atencio defineixen els objectius del pla de treball.

Durada del servei | Indeterminada.

- Tasques de servei d’atencio personal de suport a les activitats
de la vida diaria.

Tipologia de - Tasques preventives en quant a la detecci6 de situacions de

tasques risc.

- Tasques socioeducatives.

- Ajuda a la llar, complementaria a ales altres tasques.

Tipus de

. Professional dels Serveis Socials Basics
seguiment

2.2.2.- Modalitat SAD social

Elements Descripcié

Persones que es troben en una situacié que els afecta a la seva
autonomia funcional de forma no permanent i que no tenen un grau de
dependencia reconegut; o bé en una situacié de risc o fragilitat derivada
d’altres aspectes de la seva vida (relacions familiars, etc.). Situacions
gue es caracteritzen per ser:
- Derrisc o de vulnerabilitat temporal, que requereix una actuacio
urgent.
- De caracter preventiu, en les que una intervencié temporal pot
evitar el deteriorament.

Perfil persones
destinataries

- Oferir proteccié davant una situacio de risc.
Objectiu principal - Donar suport en situacié temporal de vulnerabilitat.
- Donar suport a les activitats de la vida diaria.
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- Observar la situacié de la persona en el seu context.

Planificaci6 de
I’atencioé

Els equips Basics d’Atencio, juntament amb la persona i/o familia
defineixen els objectius del pla de treball.

Durada del servei

S’estableix una durada estandard de 4 mesos que podra ser ampliable si
'avaluacié de necessitats per part dels professionals dels Equips Basics

de Serveis Socials aixi ho determina

- Tasques de servei d’atencié personal de suport a les activitats
de la vida diaria.

Tipologia de - Tasques preventives en quant a la deteccio de situacions de
tasques risc.
- Tasques socioeducatives.
- Ajuda a la llar, complementaria a ales altres tasques.
TIpUS- de Professional dels Serveis Socials Basics
seguiment

2.2.3.- Modalitat socioeducatiu

Elements

Descripci6

Perfil persones
destinataries

Persones i/o families en situacid de risc social deguda a condicions
derivades d’algunes malalties o trastorns o bé a causa d’una situacio
critica en la convivencia, les relacions familiars i/o socials que
requereixen de suport per a la recuperacié o adquisicié d’habilitats
d’autocura i d’autosuficiencia en el desenvolupament d’activitats
quotidianes i que tenen capacitat d’aprenentatge d’assoliments dels
objectius del treball.

Objectiu principal

Facilitar i promoure 'adquisicié d’habits i aprenentatge.

Planificaci6 de
I’atencio

Els equips Basics d’Atencio, juntament amb la persona i/o familia
defineixen els objectius del pla de treball.

Durada del servei

Les caracteristiques i durada d’aquests serveis venen determinades per

I'existéncia d’'un pla de treball liderat des dels Equips Basics d’Atencié
Social de 'Ajuntament

- Tasques de servei d’atencié personal de suport a les activitats
de la vida diaria.

Tipologia de - Tasques preventives en quant a la detecci6 de situacions de
tasques risc.
- Altres tasques d’atencié personal de suport.
- Ajuda ala llar, complementaria a ales altres tasques.
T|pu§ de Professional dels Serveis Socials Basics
seguiment

L’Ajuntament de Sant Pere de Ribes compleix amb el que estableix la Llei 15/1999 de Proteccié de Dades.
Per a més informaci6 adreceu-vos a http://www.santperederibes.cat o directament a I’Ajuntament.
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2.3.- SERVEIS | TASQUES A REALITZAR

Els serveis ha realitzar s’establiran en funcié dels objectius especifics a assolir i de les
necessitats de les persones beneficiaries, es categoritzen en cinc grups:

- L’atencio personal.

- Educatives i socialitzadores
- Netejaalallar.

- Apats a domicili

- Servei de bugaderia

2.3.1.- Atencié i cura de 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 cuidador. La realitza el/la treballador/a familiar i
pot tenir la col-laboracié d’altres perfils professionals. Les titulacions exigides sén
treballador/a familiar, técnic/a en atencié sociosanitaria, auxiliar d’ajuda a domicili,
auxiliar de geriatria o integrador social.

Les tasques a realitzar poden ser de tres tipus: assistencials, educatives i
socialitzadores. Amb caracter accessori i complementari es realitzaran tasques de
tipus preventiu.

2.3.1.1.- Taques assistencials
— Higiene i cura personal. Aquesta tasca consisteix en donar suport a la persona per
les seglents activitats:

e higiene corporal completa, en bany o dutxa.

¢ rentat de parts corporals.

e rentat de cap.

¢ ajuda per accedir al bany o dutxa.

e suport per pentinar-se, rentar-se les dent, aifetar-se, aplicaci6 de cremes o
tallar ungles (sempre que no es tracti de pacients diabétics o bé de persones
que requereixin de la intervencio d’un professional de podologia).

e suport en el canvi de roba (vestir-se i desvestir-se) i de bolquer.

— Alimentacié. Aquesta tasca consisteix en donar suport a la persona per a les
segients activitats:
e organitzacio i supervisio dels apats.
e preparacio6 i cuinat dels aliments.
¢ ajut ala ingestioé d’aliments en els casos que sigui necessari.
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— Mobilitzacions dintre de la llar:
e Ajudar a aixecar-se i ficar-se al llit.
e Ajudar a caminar i a asseure’s.
e Realitzar mobilitzacions i canvis posturals en situacions d'incapacitat de la
persona.
o Utilitzacié d’aparells técnics i de mobilitzacid (grues, cadires de rodes, cadires
de bany, etc.) si la persona les requereix.

— Cura de la salut i control de la medicacio:

e Ajuda a I'administracio per part de la persona usuaria de la medicacié d’acord
amb la pauta establerta pels sistema de salut.

e Supervisié de 'administracié per part de la persona usuaria de la medicacié en
forma d’injectable.

e Ajuda a l'administraci6 de medicacié per via topica, otica o oftalmica, si la
persona no pot fer-ho per si sola i no hi ha cap familiar que ho pugui realitzar.

e Suport en el control del nivell de glicemia, sense que impliqui I'accié de puncio.

e Suport al canvi de la bossa de colostomia i/o la d’'urostomia.

e Canvi d’'aposits esteérils per tal de supervisar les ulceres cutanies.

¢ Ajuda en les petites cures, d’acord amb el protocol establert.

— Activitats de comunicacié i relacié amb I'exterior:

o Acompanyament fora de la llar per a possibilitar la participacié de la persona
usuaria en activitats de caracter educatiu, social, visites mediques, compres i
passeig.

e Fer companyia, tant al domicili com a I'exterior per evitar situacions de solitud i
aillament, donant suport en les relacions amb el veinatge, familiars i persones
del seu entorn.

— Suport i acompanyament a fer tramits bancaris d’acord amb el protocol el protocol
de gestio de diners.

— Realitzacioé per compte de la persona de petites compres o gestions que impliquin
I'is de diners: es realitzaran d’acord amb el protocol establert.

— Custddia de les claus d’accés al domicili d’acord amb el protocol establert.
— Suport a la persona cuidadora en les seves tasques de cura.

— Suport en el manteniment de condicions acceptables d’higiene i salubritat: aquestes
tasques es realitzaran sempre que estiguin vinculades a les tasques especifiques
d’atencié personal. Quan alguna de les tasques anteriorment esmentades — higiene
personal, mobilitzacions, suport en l'alimentacié, etc. — ho requereixi, s’entén que
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s’inclouen tasques complementaries per deixar I'habitatge en condicions correctes
d'ordre i neteja (per exemple, netejar i ordenar el bany després de la higiene, la
cuina després dels apats o fer el llit després de llevar a la persona). Aquestes
tasques es realitzaran amb independéncia que existeixi el servei de neteja de la llar
en el domicili.

2.3.1.2.- Taques educatives i socialitzadores

Es defineixen com a tasques educatives i socialitzadores aquelles que es refereixen a
processos d’adquisici6 i/o recuperacio d’habits de la vida quotidiana i de relacio entre
els membres de la familia. Entre els habits per a la vida quotidiana s’hi inclouen
aquells referits a la higiene, I'alimentacio, la cura de salut, I'organitzacié de la llar,
I'organitzacié de I'economia familiar, 'acompanyament socioeducatiu en diversos
contextos i espais. Les tasques concretes que es poden prescriure son les seglents:

— Cura dels infants, les persones grans i les persones amb dependéncia:
e Assessorament i ajuda a I'aprenentatge d’habits per a la cura personal, la cura
de la llar i 'organitzacié domeéstica en relacié a I'atencié d’aquestes persones.
e Assessorament tecnic pels canvis posturals en el llit, incloent-hi el consell en
instruments i ajudes, tant a la persona usuaria com a I'entorn cuidador.
e Tasques educatives amb el/la cuidador/a familiar, per ajudar-la a millorar la
seva capacitat de cura.

— Nutricio i alimentacio:
e Donar suport i ajudar en el compliment de les indicacions del sistema sanitari
per a una nutricié correcta i el manteniment d’habits saludables.

— Cura de la propia salut:
e Donar suport en el seguiment de pautes d’observacié del propi estat de salut i
atencio6 als controls medics periodics.

— Acompanyament socioeducatiu:
o Donar suport al procés d’adquisicié d’habilitats socials i educatives de les
persones; tant directament com mitjancant el suport a les persones que han
d’assumir tasques educatives respecte d’altres.

— Autosuficiéncia en la gestio de la llar:
e Ajuda per a I'aprenentatge en I'is de electrodomeéstics i dispositius tecnologics,
com poden ser: microones, vitroceramica, teleassistencia.

e Suport en I's adient d’estris i productes per a la neteja i 'ordre.
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— Relacié amb les administracions i organismes similars:
e Suport en el procés d’aprenentatge per dur a terme les gestions basiques per a
la vida independent: gestions administratives, médiques, etc.

— Socialitzaci6 i participacio:
¢ Motivacié de la persona a participar en activitats diverses (centres de dia,
casals...) i de relacié amb la xarxa veinal i comunitaria.

e Estimulacio de les capacitats de la persona per potenciar la seva autonomia i
alentir la seva dependéncia.

2.3.1.3.- Tasques preventives i de deteccid

Tots els serveis d’atencié personal han d’incloure, amb caracter complementari pero
obligatori, tasques preventives d’observacio de la situacio i seguiment de I'estat de la
persona usuaria i del seu entorn.

Aquestes tasques preventives inclouran:

— Deteccié de canvis en la situacié de les persones i aparici6 de noves necessitats
tant individuals com del seu entorn que requereixin la modificacié o adaptacio del
servei que s’esta prestant.

— ldentificar situacions de risc que puguin posar en risc I'estabilitat i la integritat de la

persona i/o la familia. Els aspectes a identificar son els seglents:

- Habits toxics (alcoholisme, ludopatia, automedicacio...)

- Canvis en les capacitats de la persona: desorientacio, oblits i mal Us de
subministraments o d’aparells, control de la medicacié, cura i autocura,
atencio i organitzacio a la llar, situacions de crisi (canvi sobtat i que afecta a
autonomia).

- Estat de I'habitatge: instal-lacions en mal estat o deteriorament de les
condicions de 'habitatge.

- Assisténcia a serveis d’atencid diversos: absentisme escolar, visites i
gestions als sistemes de salut, justicia, treball, etc.

- Relacions familiars i/o socials: relacions conflictives i/o violéncia en el nucli
familiar o de convivéncia, indicis de maltractaments, aillament social.

La deteccio de situacions de risc o de canvis en la situacié de la persona i el seu
entorn hauran de quedar registrades en I'expedient personal i comunicades als
professionals de referéncia dels Equips Basics d’Atencié Social.

La comunicacio de les situacions de canvi és una obligacio dels professionals de SAD.
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2.3.2.- Tasques de neteja a la llar

El servei d’ajuda a la llar té per finalitat mantenir en condicions acceptables d’higiene,
de salubritat i d’habitabilitat la llar de la persona beneficiaria. El servei d’ajuda a la llar
el realitza el/la auxiliar de neteja, o altre personal que 'empresa defineixi. La titulacio
exigida és el certificat escolar o equivalent.

Les tasques que poden ser incloses en aquest servei sén les que es descriuen a
continuacio, tot i que sera el prescriptor qui establira el tipus de tasques en el pla de
treball d’acord amb les necessitats de la persona i/o familia i el pla de treball:
- Neteja, o suport per a la neteja, quotidiana de I'habitatge (escombrar, fregar
terres, neteja de la pols, dels lavabos, cuina, finestres, etc.) pel manteniment en
condicions acceptables d’higiene i salubritat.

- Fer el llit, canvi de llencols, vanoves i sempre que sigui necessari neteja,
planxat, repas i ordenacié de I'aixovar basic de la llar.

- Curairepas de la roba: rentat i ordre de la roba. Ex. cosir boté-, canvi d’armari
- Retirada de les escombraries doméstiques de la persona usuaria.

- Tasques de manteniment basic d’'utensilis doméstics com sén el canvi de
bombetes, piles dels aparells domestics, canvi de les bosses d’aspiradores
domestiques, posar oli a les frontisses de les portes o finestres, etc.

- Retirada i col-locacio de cortines.
- Observacio del context i la situacié amb caracter preventiu

La persona beneficiaria del servei ha de procurar que en el seu domicili hi hagi els
utensilis i productes necessaris per a la realitzacié dels treballs. Sera responsabilitat
tltima de I'entitat adjudicataria disposar dels utensilis i productes necessaris per a la
realitzaci6 del servei, sense que l'absencia d'aquests en el domicili de la persona pugui
Ser excusa per a no realitzar les tasques previstes.

Aquest servei és realitzara sempre que la persona es trobi en el domicili. En cap cas
es pot desenvolupar el servei sense que hi sigui present.

2.3.3.- Serveis complementaris
2.3.3.1.- Apats a domicili
El servei d’apats a domicili, consisteix en el lliurament a domicili de les persones

usuaries d’apats equilibrats i saludables, adaptats a les seves necessitats, en
adequades condicions de qualitat i higiene. El servei d’apats a domicili el pot realitzar
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el/la auxiliar de neteja o altre personal que 'empresa defineixi. La titulacio exigida és el
certificat escolar o equivalent.

El servei d’apats a domicili ofereix suport i ajut a les persones que ho necessiten per
tal de millorar la seva qualitat de vida. Ofereix menus en funcid de les diferents
necessitats dietétiques i alimentaries (dieta normal, , dieta hipoglucemica, dieta
hipocalorica, dieta tova, etc.) i/o valors culturals. Pot oferir dietes especials vinculades
a problematiques de salut (diabetis, insuficiencies renals, al-lérgies, celiacs etc.).

Depenent del perfil i necessitats de la persona usuaria, aixi com dels objectius
proposats en el pla de treball establert per a cada cas, el servei haura d’incloure:
- Lliurament del menjar en adequades condicions de temperatura i higiene.
- MenduUs ajustats a les necessitats dietétiques derivades de situacions de salut de
la persona usuaria.
- Etiquetatge i instruccions accessibles.
- Subministrament, si és necessari, del sistema d’escalfament al domicili sense
gue aix0 suposi cap increment de preu en el servei.
- Suport informatiu per una bona utilitzacié del servei.
- Revisi6 de les condicions d’emmagatzematge en cada subministrament.
- Suport tecnic per I'ajustament de la dieta, sempre per necessitats derivades
d’una situacio de salut.
- Supervisio dels menus per part d’un especialista en nutricid i dietética.

L’'empresa haura de presentar periddicament els menus als Serveis Socials, la
planificacié dels apats diaris amb una previsi6 mensual. Un apat per dinar o sopar
estara compost d’'un primer plat, un segon plat i unes postres, especificant el pes i
gualitat dels ingredients basics de cada menu Els continguts dels menus s’hauran
d’adaptar a I'época estacional i al calendari festiu i tradicional.

L’empresa adjudicataria es fara carrec dels estris necessaris per lliurar els apats en
condicions adequades de temperatura i higiene. Si els recipients o estris utilitzats per
servir I'apat son reutilitzables es recolliran quan es lliuri el segiient servei. Es tindran
en compte si s’aplica una politica de productes de proximitat, ecologics, envasos amb
material reciclat, etc.

L’entitat adjudicataria haura d’indicar els terminis setmanals de lliurament del menjar i
garantir, si el lliurament no és diari, la preservacio optima de la qualitat dels aliments.

2.3.3.2.- Bugaderia

El servei de bugaderia té per finalitat rentar, assecar, i planxar, la roba de la persona.
El perfil professional encarregat de realitzar aquesta feina correspon al auxiliar de
neteja. La titulacio exigida és el certificat escolar o equivalent.
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La prestaci6 integral del servei de bugaderia inclou:

Rentat (higienitzaci6 i desinfeccid): El procés de rentat i desinfeccié emprat
per 'empresa adjudicataria haura de complir els requisits establerts en la
normativa vigent al respecte i haura de garantir la total eliminacié de bruticia,
aplicant la desinfecci6 més adient en cada cas, assegurant el minim
deteriorament i envelliment de la roba.

Assecat, planxat i plegat: El sistema de planxat haura de garantir i assegurar la
impecable presentaci6 de la roba, especificar el sistema utilitzat, procés
d’apilat, eliminacio de plecs, etc.

Transport intern i extern de la roba: pel que fa a la roba de les persones
beneficiaries, la recollida sera als seus domicilis particulars. L’empresa
adjudicataria proporcionara els elements de recollida per oferir un bon servei.

El lliurament de la roba neta es fara directament al domicili particular de la
persona i en un termini maxim de 72 hores des de la seva recollida. L’empresa
haura de tenir una capacitat de resposta maxima de 48 hores en situacions
excepcionals.

El transport de la roba bruta i neta a la bugaderia i viceversa sera realitzat per
'empresa adjudicataria amb mitjans propis.

2.3.4.- Franges horaries segons les tasques prescrites.

Derivat de les tipologies de tasques i de la concrecié d’aquestes és necessari establir
un sistema de franges horaries que serveixi de referéncia per a l'assignacié dels
horaris dels serveis.

L’empresa adjudicataria, en el moment de fixar els horaris, haura de tenir en compte
les seglents franges horaries en funcié de la tasca que s’hagi de realitzar:

Ajudar a llevar-se: entre les 7iles 11 h

Ajudar a dinar i apats a domicili: entre les 13 hiles 15 h

Ajudar a sopar i/o enllitar: entre les 19 hiles 21 h

Suport a les tasques quotidianes d’higiene i preparacid per assistir a serveis
d’atenci6 ditrna i/o centres escolars o formatius: abans de I'horari de 'activitat
i/o de la recollida pel transport o temps de trasllat.

Bugaderia: dins I'horari establert de servei en jornada ordinaria.

L’Ajuntament es reserva el dret de fixar un horari tancat del servei en aquells casos
que ho consideri estrictament necessari per les caracteristiques concretes del servei o
de la persona atesa. En aquest cas, I'empresa haura de respectar I'horari proposat
pels serveis socials basics.
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2.3.5.- Tasques excloses del SAD

Queden excloses del servei totes aquelles tasques que suposin risc fisic de la persona
treballadora que presti el servei, 0 que posin en perill la seva seguretat i salut de
conformitat amb la normativa de prevencio de riscos laborals recollida a la llei 31/1995,
de 9 de novembre, i el desenvolupament normatiu corresponent.

Resten excloses expressament del SAD, les tasques seguents:

- 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 prestacio del SAD en
el pla de treball.

- Les funcions i tasques de caracter exclusivament sanitari; aix0d inclou accions
d’auto administracié de farmacs.

- La neteja d’escales veinals i zones comunes de la finca on resideixi la persona
beneficiaria del servei.

- La realitzaci6 d’arranjaments a la llar.

2.4.- INTENSITAT DEL SERVEI

La intensitat dels servei ve determinada pel nombre d’hores que s’estableix que sén
necessaries per al desenvolupament del pla de treball, en comput setmanal o mensual.
En la prescripcid del servi els/les professionals de 'Equip Basic d’Atencié Social de
I'Ajuntament determinara una intensitat del servei.

La intensitat del servei és I'element quantitatiu basic de la prestacio.

La intensitat del servei ve determinada per diversos criteris; normatius, en el cas de la
tipologia de servei d’ajuda a domicili de dependéncia, i per la complexitat dels objectiu
en totes les tipologies.

En tot cas, en que requereixi una intensitat superior precisara l'autoritzacié de I'Equip
d’Atencié Social.

En el cas de SAD dependéncia, la intensitat dels serveis prestats ve determinada per
la propia llei i pel seu desenvolupament mitjancant la cartera de serveis (Decret
1051/2013, de 27 de desembre). Aquestes poden veure’s modificades si aquest servei
concorre amb altres prestacions, d’acord amb el que s’estableix en el criteris de
compatibilitat de les prestacions del SCADD. Visualitzar Taula 1.
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Taula 1: Intensitat SAD dependéncia

Grau de dependencia Intensitat — Servei Unic Intensitat compatibilitat
Grau Il 65-94 hores/mes 0-25 hores/mes

Grau Il 38-64 hores/mes 0-15 hores/mes

Grau | 20-37 hores/mes

Font: « Real Decreto 675/2023, de 18 de juliol, per el que es modifica el Real Decret 1051/2013, de 27
de desembre, per el que es regulen les prestacions del Sistema per a '’Autonomia i Atencié a la
Dependencia, establertes a la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocié de '’Autonomia Personal i
Atencio a les persones en situacio de dependéncia..

Respecte al SAD socioeducatiu i el SAD Social, s’estableix a efectes orientatius una
intensitat estandard en funcié del nivell d’autosuficiéncia que presenti la persona o la
familia, equiparant aquest amb el grau de dependéncia. En els casos amb major nivell
d’autosuficiencia, agafem com a referencia el grau | de dependéncia, en els casos on
el nivell d’autosuficiéncia sigui baix, la intensitat maxima sera I'establerta per un grau Il
de dependéncia.

2.5.- UNITAT DE MESURA DELS SERVEIS

La unitat de mesura dels serveis d’ajuda i cura , a efectes d’assignacié i facturacio,
sera el temps efectiu de prestacié de I'atencio personal, entenent per aquest concepte
I'hora efectiva d’atencié en el domicili (Ila unitat minima sera de 30minuts). Aniran a
carrec de l'adjudicatari el temps, activitats i recursos de tot tipus necessaris per a
realitzar aquesta prestacié que es determinin (desplacaments, coordinacio, formacio,
etc.)

La unitat de mesura dels serveis de neteja, a efectes d’assignacio, sera I'hora
professional d’atencio, entenent per aquest concepte una hora efectiva d’atencié en el
domicili. Aniran a carrec de l'adjudicatari el temps, activitats i recursos de tot tipus
necessaris per a realitzat aquesta prestacié que es ds determinin (desplagcaments,
coordinacid, formacié, etc.)

La unitat de mesura dels serveis d’apats a domicili, sera I'apat servit al domicili de la
persona, incloent tots els costos derivats d’aquest servei com transport, estris
necessaris i qualsevol altre cost derivat de 'adequada prestacio d’aquest servei.

La unitat de mesura pel servei de bugaderia sera el kg incloent els costos derivats del

transport, maquinaria, detergents, personal i qualsevol altre cost derivat de 'adequada
prestacié d’aquest servei.
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2.6.- HORARIS DEL SERVEI

La franja horaria en qué cal garantir el servei sera per cadascun dels serveis la
seguent:

Servei d’ajut a domicili:
- Jornada ordinaria: de dilluns a divendres, de 7 a 21 h.
- Jornada extraordinaria: dissabtes, diumenges, festius i nocturns. La facturacio
d’aquestes hores seran amb un increment del 25%.

El servei de cura a les persones es podra prestar excepcionalment en jornada
extraordinaria els dissabtes, diumenges i festius sempre que aixi ho requereixi la
situacio persona i que es valori a nivell técnic.

Servei de neteja de la llar, es fara sempre en hores ordinaries, de dilluns a divendres,
de 8 a 18 h.

El servei d’apats a domicili s’haura de garantir tots els dies de I'any amb lliurament al
domicili de la persona.

Servei de bugaderia: de dilluns a divendres, entre les 8h i les 18h tant de recollida
com de lliurament.

Durant la franja horaria establerta, 'empresa adjudicataria haura de garantir la
disponibilitat de personal en les hores de major concentraci6 del servei, per tal
d’assegurar la cobertura de la demanda i de garantir la realitzacié integra, en el
domicili de la persona de les hores contractades, en les quals no s’inclouen les del
desplagament.

Aixi mateix, les hores de major concentracié seran comunicades per I'Ajuntament a
l'inici de la contractacid, en funcié de les necessitats i la tipologia de les persones
ateses i dels objectius previstos per a cada exercici.

La modificacié del horari del servei que impliqui un canvi en la jornada ha de ser
prescrita i/o autoritzada per 'Equip Basic d’Atencid Social i aquesta autoritzacié ha de
ser explicita.

Quan finalitzi el contracte de la prestacié de servei, I'empresa sortint, haura de facilitar

la planificacio horaria dels serveis vigents i la programacio de les intervencions durant
un mes com a minim.
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2.7.- DURADA DEL SERVEI

L’Equip Basic d’Atencio Social determinara la durada prevista del servei.

- La durada del SAD dependéncia esta vinculada al compliment dels objectius
establerts al PIA.

- La durada del SAD social, esta subjecte al compliment d’objectius descrits al
pla de treball, que han de ser revisats periddicament. Els serveis s’inicien amb
una temporalitat de 4 mesos, prorrogables sempre i quan en la revaluaci6 es
constati i s’acrediti que la situacié de risc no ha desaparegut.

- La durada en la modalitat del SAD socioeducatiu esta vinculada al pla de
treball; en tot cas, transcorregut un any s’ha de revisar el pla de treball i valorar
la continuitat.

- La durada dels apats a domicili esta vinculada al pla de treball; en tot cas,
transcorregut un any s’ha de revisar el pla de treball i valorar la continuitat.

2.8.- ACTIVACIO DEL SERVEI

S’entén per activacié el moment en que s’inicia efectivament la prestacié del servei; és
a dir, la realitzacio del primer servei efectiu prescrit.

Quan el pla de treball estableix la data concreta d’inici del servei I'empresa
adjudicataria ha de garantir el termini establert. En el cas de no haver-hi una data
especifica per a l'inici del servei, els terminis des de la comunicacié de la prescripcio
fins a l'activacié s’especifiquen a continuacio:

- Atenci6 personal: 2 dies naturals (48 hores)

- Atenci6 personal “servei urgent”: 24 h

- Neteja de la llar: 5 dies naturals (120 hores)

- Neteja de la llar “servei urgent”: 48 h

- Apats: 1 dia (24 hores)

Abans d’iniciar el servei, el departament de coordinacié de I'empresa adjudicataria
realitzara una primera visita al domicili per presentar la professional que realitzara els
serveis d’atencié personal domiciliaria. En ocasions, aquesta visita es fara
conjuntament amb serveis socials de I’Ajuntament.
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3.- TERCERA: ORGANITZACIO DEL SERVEI

El Serveis dAjuda Domiciliaria municipal objecte d’aquest contracte, son
responsabilitat municipal en la seva totalitat. Mitjancant aquest contracte, nomeés
s’externalitza la produccié dels serveis.

A continuacio es descriuen les fases del servei.

* Prescripcio i sol-licitud del servei

Fase 1. Accés al
servei (3.1)

* Programacio i assignacio del servei
* Presentacio del personal d'atencio directa de SAD
Fase 2. Alta del .. . .
SN e @ Inici efectiu del servei

* Seguiment dels casos

s Modificacions dels serveis
Fase 3. Servei Ilaci del ii absé . de -
E0Eat| * Anul-lacions del serveii abséncies de la persona usuaria

* Causes de baixa
* Procediment de baixa

3.1.- FASE 1: ACCES AL SERVEI

Es responsabilitat de 'Equip Basic d’Atencié Social la valoracié i prescripcié del servei
a cada persona i/o familia. La prescripcio técnica del SAD, efectuada per I' EBAS, es
materialitzara en un acord de condicions del servei i ha d’anar acompanyada del
consentiment de cessié de dades per poder traspassar la informacido a I'entitat
prestadora del servei, que és I'adjudicataria del contracte.

3.1.1.- Prescripcid i sol-licitud del servei

L’Equip Basic d’Atencié Social ha d’establir les caracteristiques basiques del servei a
prestar i realitzar, sempre, mitjangant la fitxa de sol-licitud del servei facilitada a la
coordinadora de gesti6 de lI'empresa adjudicataria via e-mail el qual suposa
I'adjudicacio del servei.

La fitxa de sol-licitud del servei ha d’incloure:
- Dades d’identificacio de la persona o persones usuaries del servei, i de la unitat
de convivéncia.
- Dades de la persona de referéncia en cas d’urgéncia.
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Diagnostic/historia social que requereix I'atencié mitjancant el SAD i/o altres
diagnostics concurrents.

Els objectius generals i especifics del pla de treball.

Modalitat de SAD; dependéncia, social, socioeducatiu.

Intensitat del servei, en hores mensuals.

Frequiéncia: diaria, setmanal, quinzenal o mensual.

La durada del servei.

Franges horaries o horaris concrets: per norma general el/la professional de
'Equip Basic d’Atencié Social no comprometra la fixacié d’horaris o franges
horaries. Excepcionalment, podra definir I’horari concret quan es doni, com a
minim, una de les seglent situacions de les seglents:

e Les tasques estan vinculades a una franja horaria, tal com s’ha establert
a l'apartat 3.2.4.

o Existeixen activitats alienes al SAD que tenen un horari establert d’inici
o final.

o El/la professional de referéncia, justifiqui la necessitat d’'un determinat
horari per al bon desenvolupament del servei.

o Activacié del servei tenint en compte el tempos marcats per al
procediment ordinari o urgent.

3.2.- FASE 2: ALTA DEL SERVEI

Les funcions per part de 'Equip Basic d’Atencié Social i les de 'empresa adjudicataria
gueden reflectides a continuacio:

Equip Basic d’Atencio social

Identificaci6 de les necessitats, realitzacié del diagnostic i identificacié dels
problemes d’autonomia personal i funcions, si s’escau, del nivell de prioritat en
l'accés del servei.

Document de consentiment de cessi6 de dades per poder traspassar la
informacié a I'entitat prestadora del servei, que és I'adjudicataria del contracte.
Fixacié d’objectius de l'atencié i assignacié del servei en quant a modalitats,
intensitats i franges horaries optimes de prestacié. Fixacio dels preus en el cas
que correspongui aplicar copagament del servei.

Tramitacio de la peticié d’atencié a I'organitzacié adjudicataria de la prestacio i
recepcio de confirmacié del moment d’inici del servei.

Seguiment i avaluacié periddica de I'atencié mitjangant protocols individualitzats
aportats per l'organitzacié responsable de la prestacio, a través del seu
personal de supervisio.
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Empresa adjudicataria

- Recepci6 de la peticid6 i proposta d’horaris d’atencid, d’acord amb la
disponibilitat de recursos i tenint en compte els plantejats a la sol-licitud.

- Compromis de l'inici de prestacié del servei en el termini que s’especifica en
'apartat 3.7.

- Traslladar i encarregar als professionals d'atencié directa de SAD les tasques
prescrites que s’han de dur a terme.

- Fer la visita de presentaci6 en el domicili de la persona usuaria del professional
que realitzara els serveis d’atencié personal domiciliaria. En ocasions, aquesta
visita es fara conjuntament amb serveis socials de I'Ajuntament.

- Formalitzar el Pacte de prestacié de Servei amb la persona usuaria i lliurar a la
persona beneficiaria el cataleg de drets i deures en relacié al servei.

- Valorar els riscos laborals del treball al domicili.

L’alta del servei la composen:
- Programacié i assignacio del servei.
- Visita a domicili, presentaci6 i pacte de servei.

3.2.1.- Programaci6 i assignacio del servei

L’adjudicatari proposara els horaris de prestaci6 del servei d’acord amb les
orientacions dels Equips Basics d’Atencié Social, les necessitats de la persona
usuaria, la disponibilitat de recursos i les seves necessitats organitzatives, sempre i
quan s’asseguri el compliment efectiu del objectius establerts en el pla de treball, la
freqiéncia i la intensitat de servei prescrites i l'adequaci6 amb les tasques
encomanades.

La proposta final de freqtiéncia (quins dies té servei) i d’horaris, a més de vetllar per
realitzar les tasques previstes al pla de treball, ha de perseguir els seglients objectius:
- Aportar elements de personalitzacié del servei.

- Aportar una percepcio de continuitat i proximitat.

- Distingir entre les tasques que cal fer en unes franges horaries determinades
(establertes a l'apartat corresponent) i d’altres que es poden fer en un rang
horari més ampli.

- Vetllar per l'organitzacié del treball de manera que la planificacié dels serveis
pugui ser més estable (amb menys puntes de dies i d’hores) i per tant les
jornades de treball també.

Si no es produeix cap circumstancia que ho desaconselli, 'empresa tindra llibertat per
organitzar i concretar la freqiéncia setmanal i els horaris de prestacié del servei
sempre que es vetlli per complir els objectius del servei de manera adequada, després
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d’escoltar les peticions de la persona usuaria i d’arribar a una proposta acceptada per
les dues parts.

3.2.2.- Presentaci6 i Pacte de Servei amb la persona usuaria

Previ a l'inici del servei, I'adjudicataria ha de seguir el seguent proceés:
- Realitzar una visita al domicili per a la presentacio del servei.
- Lliurar la resolucié positiva de prestacié del SAD municipal, d’acord amb les
instruccions de 'Ajuntament.
- Obtenir la signatura del Pacte de prestacio de servei de la persona usuaria.

Abans de l'inici de la prestacié del servei es realitzara una primera visita a domicili
durant la qual s’'informara a la persona usuaria sobre el funcionament i caracteristiques
del servei, se signara el Pacte de prestacio i se li lliuraran les Condicions generals de
prestacio del servei.

La visita a domicili es concretara en:

- La presentacio del/la coordinar/a técnic/a.

- La presentaci6 de la persona treballadora que fara les tasques al domicili.

- Presentaci6 dels canals de comunicaci6 de la persona usuaria amb
I'adjudicataria: facilitar un teléfon de contacte, que sempre sera gratuit per a la
persona usuaria, i els horaris d’atencié de 'empresa per a qualsevol consulta
que es vulgui fer.

- La presentaci6 del servei:

e Objectius del servei, pla de treball i avaluacio.

e Tasques que es realitzaran pel personal de 'empresa adjudicataria.
o Nombre d’hores i periodicitat de la prestacio.

e Horari de la prestacio.

o Explicacio6 del sistema de control presencial.

- Lliurament i explicacié de les Condicions Generals del Servei, fent especial

emfasi en:
e Drets i responsabilitats de la persona usuaria del servei.
e Termini minim per comunicar abséncies al domicili que impedeixin la
realitzacié del servei.
¢ Informaci6 sobre el sistema de presentacio de queixes i suggeriments.

La presentaci6 es realitzara sempre al domicili de la persona usuaria, i en ocasions,
aquesta visita es fara conjuntament amb serveis socials de I'Ajuntament.

Per poder iniciar un servei al domicili sera imprescindible haver signat I’Acord de
Prestaci6 de Servei d’Ajuda a Domicili amb la persona usuaria, on s’acorden les
condicions del servei. Aquest document haura d’estar signat per la referent del cas de
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Serveis Socials de I'Ajuntament, un representant de I'empresa adjudicataria i la
persona que accepta els serveis.

A la signatura d’aquest document no és necessari que hi siguin presents totes les
parts. L'empresa adjudicataria en el termini maxim de 7 dies naturals des de la seva
signatura, haura de retornar la copia signada a 'Ajuntament.

Aquest document incloura, entre altres, a 'Equip d’atencié a gent gran i persones amb
dependéncia, aixi com els serveis que es duran a terme, I'horari dels mateixos, el cost
hora del servei (taxa) i el nimero de compte bancari on es realitzara el cobrament de
les hores mensuals prestades.

La persona usuaria ha d’estar informada de les caracteristiques del servei, de
gualsevol incidéncia o modificaci6 que afecti a la seva prestacié aixi com dels
mecanismes per a comunicar qualsevol consulta, incidéncia, o queixa als serveis
municipals corresponents.

3.3.- FASE 3: SERVEI EN CURS

Un cop iniciat el servei I'adjudicataria organitzara i garantira la prestacié del servei
d’acord amb els segients criteris:

- Criteris establerts en la prescripci6 i en el pacte de prestacio.

- Criteris d’atenci6 centrada en la persona.

- Criteris de qualitat del servei definits al apartat 9 d’aquest ple.
L’adjudicataria disposara d’'un mecanisme de control presencial d’atencié directa al
domicili on es presti el servei. Disposara dels sistemes d'informacié i aplicacions
mobils que els permeti accedir, com a minim, a la informacié sobre les tasques a
realitzar en cada servei, confirmar la seva realitzacio i notificacié d’incidéncies.

3.3.1.- Seguiment dels casos

Tal com gueda recollit a la clausula 3 és I'Equip Basic d’Atencié Social qui indicara la
modalitat del servei, les tasques a realitzar, la intensitat, horaris, durada i activacio del
servei.

En relacio al seguiment dels casos i dels serveis, les accions de seguiment, i la seva
periodicitat, que son obligades de realitzar i complir sén les seguents:
- Setmanalment es realitzara un informe de seguiment dels casos amb la
informacié més rellevant de cada usuari dividit per modalitat de servei.
- Establir un calendari anual d’accions de seguiment previstes per a cada
persona usuaria i registrar-ne la planificacié i la realitzaci6. Aquest calendari
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incloura tant les visites presencials com trucades de seguiment i la planificacié
dels informes de seguiment.

- Un informe anual de seguiment del servei que ha d’anar precedit d’'una visita
domiciliaria. L’informe ha d’incloure, una sintesi de les activitats
desenvolupades al domicili, les observacions del personal d’atencio directa, les
intervencions d’altres professionals de suport i les incidéncies produides durant
aquest periode.

3.3.2.- Modificacions dels serveis.

Al llarg del desenvolupament del SAD es poden produir circumstancies que facin
aconsellable canviar (i adaptar) els diversos elements que conformen el servei
(tasques, horaris, professionals, tipologia d’hores — estandards o nocturnes/festives).

La modificacio del servei en el domicili pot sorgir a demanda de la persona usuaria o la
seva familia, perd també pot ser a proposta de I'empresa o entitat adjudicataria o dels
propis professionals dels EBAS.

Caldra formalitzar una proposta de modificacié que inclogui:
- Professionals implicats/des
- Caracteristiques de la modificacio
- Hores de servei afectades
- Temporalitat d’inici de les modificacions
- Temporalitat de la durada de la modificacio

La proposta de modificacid es traslladara a I'empresa que iniciara els serveis
modificats en el termini de 48h.

3.3.3.- Anul-lacions del servei i absencies de la persona usuaria

La persona usuaria ha de comunicar qualsevol abséncia del domicili i/o anul-lacié del
servei amb una antelaci6 suficient per permetre a I adjudicatari re planificar els serveis
i les jornades de treball. L'antelacio suficient es considera en 24h, si s’avisa fora
d’aquest termini, el servei és facturara.

Qualsevol situacié que s’esmenten a continuacio:
1. Anul-lacié puntual del servei per part de la persona usuaria, a voluntat o per
causa major.
2. Peticié puntual de modificaci6 de data o horari de la prestacio habitual, a
voluntat o per causa major.
3. O incidéncia per absencia del usuaria en el domicili, no comunicada, a voluntat
0 per causa major.
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Implicara l'obligacié de 'adjudicataria a obrir una incidéncia i realitzar el registre per
poder acreditar-ho a la facturacio. La incidéncia haura de contenir la data i hora de la
comunicacié d’anul-lacié del servei per part de la persona usuaria, i els termes de la
mateixa (motiu i durada) i en cas dabséncia de la persona usuaria i sense
comunicacié ha de constar el registre de I'activacié del protocol de porta tancada.

Les anul-lacions i modificacions de servei que es comuniquin en amb antelaci6 de 24h
i 'usuari no pugui esperar al seglient servei, es realitzara la modificacido del servei
pertinents per tal de garantir-lo (canvi de dia i/o hora i/o durada), en cas de comunicar-
ho fora de termini dependra de la capacitat que tingui la coordinadora del servei de
SAD per re planificar el servei.

3.4.- FASE 4: BAIXA DEL SERVEI

Les caracteristiques de la poblacio atesa pel SAD fa que hi hagi diversitat d’incidencies
que poden suposar que un servei s’interrompi durant un periode de temps per causes
justificades (baixa temporal) o definitivament (baixa definitiva).

3.4.1.-Baixa temporal

La baixa temporal és una aturada del servei que pot o ho comportar canvis en les
condicions quan es reprén el servei. El servei es reprendra quan finalitzi la causa que
ha motivat la interrupci6. Aquestes poden ser degudes a:

Decisio técnica dels professionals de 'EBAS.

Accio d’ofici del SAD (vacances, hospitalitzacions, etc.)

- A demanda de la persona usuaria.

El procediment per abordar aquesta situacié és el segiient:

Tal i com es pot visualitzar a 'esquema anterior, el procediment es compon de:
- Recepcié de la peticio de baixa/suspensio per part de 'empresa adjudicataria.
- Comunicacio a 'EBAS (sempre i quan no siguin l'origen de la peticio).
- Determinaci6 de les caracteristiques de la baixa temporal.
- Suspensi6 efectiva del servei.

En el reinici del servei, es valorara si cal introduir modificacions en el servei que gaudia
la persona, per tal d’adaptar-lo a noves necessitats, 0 no. Si no cal fer modificacions,
es fixara directament la data del reinici i, si cal introduir modificacions, el/la
professional de referéncia les introduira i, a partir d’aquest moment, es fixara la data de
reinici.

En relacio a la durada de les suspensions/baixes, es proposen aquests marges:
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- Per a persones beneficiaries del SAD en el marc de la LAPAD: maxim 3 mesos.

- Per a persones beneficiaries del SAD social: maxim 2 mesos

- La interrupcid per vacances sera maxim d’1 mes i es proposa que sigui
'empresa adjudicataria qui ho gestioni directament i que, a més, el reinici sigui
automatic.

3.4.2 Baixa definitiva

La baixa definitiva provoca I'extincié del servei en relacié a la persona usuaria, les
causes son:
- Deixar de viure al municipi de Sant Pere de Ribes.
- Deixar de residir en el seu domicili i passar a una residéncia de gent gran o
altre equipament col-lectiu.
- Exitus.
- Decisi6 de la persona usuaria, baixa voluntaria.
- Provinent d’'una baixa temporal.
- Decisi6 del referent per:
- compliment dels objectius previstos al pla d’intervencié.
- deixar de reunir els requisits establerts per gaudir del servei.
- Incompliment greu de deures com a persona usuaria.

La causa de la baixa pot ser detectada pels professionals d’atencié directa del SAD,
per 'TEBAS o, també, pot ser a peticié de la familia o de la persona usuaria. Si és una
decisio técnica caldra comunicar-ho, tant a I'adjudicataria com a la persona usuaria, de
la baixa, els motius i la data efectiva.

4.-QUARTA:COORDINACO ENTRE L’EMPRESA ADJUDICATARIA |
L’AJUNTAMENT

Les relacions de coordinacié entre I’Ajuntament de Sant Pere de Ribes i 'empresa
adjudicataria es duran a terme de la seglient manera:

4.1.- COORDINACIO DE GESTIO DEL SERVEL

L’empresa designara la persona responsable de la coordinacio de gestio del servei, del
seguiment del funcionament i de respondre davant qualsevol incidéncia en relacié amb
el desenvolupament del contracte. L’empresa haura de garantir la jornada complerta
per aquesta persona.

L’objectiu d’aquest perfil professional és realitzar la funcié de suport administratiu del
servei, la planificacio dels serveis i de les treballadores. Coordina la globalitat del
servei, entenem que ha de fomentar i establir circuits per a realitzar una coordinacié de
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I'equip de treball. Conjuntament amb el perfil de coordinacié técnica avalua i controla la
qualitat del servei prestat.

La coordinacio per revisar el funcionament global del servei, la distribucié de recursos i
l'estat d’execucié es realitzara mensualment amb la coordinadora de serveis socials
basics o equip técnic que designi. Per fer efectiu aquest seguiment a finals d’any,
'empresa adjudicataria, amb les indicacions de I'Ajuntament, elaborara un calendari de
reunions de coordinacié mensual i I'entitat adjudicataria elaborara un informe trimestral
on s’avalui els indicadors de qualitat del servei.

La persona designada pel contractista per a I'exercici de la coordinacié de gestié ha de
disposar de la titulacié de batxillerat o formaci6é professional o cicle formatiu de grau
mitja (técnica especialista en atencié sociosanitaria, treballadora familiar, auxiliar
d’ajuda a domicili).

Les funcions de la persona coordinadora de gestié de I'empresa seran:
e Organitzar els serveis.

Gestionar les incidéncies del SAD, tant de les persones usuaries com de les

treballadores.

Realitzar les trucades telefoniques als Serveis Socials Basics, persones

usuaries, treballadores familiars i auxiliars de neteja.

¢ Modificar els horaris i assignar els serveis puntuals al personal, provocats per
incidencies.

¢ Realitzar la planificacio de les supléncies, vacances i contractacions temporals.

e Explicar les planificacions de treball a les noves contractacions de personal.

¢ Informar als Serveis Socials Basics de tots els canvis realitzats amb el personal
com vacances, supléncies, baixes, serveis coberts o no coberts, noves
contractacions, etc.

e Participar a les reunions de la coordinadora técnica amb les treballadores que
desenvolupen els serveis als domicilis, quan calgui en relaci6 amb les seves
funcions.

e Comunicar a I'Ajuntament totes les incidéncies produides.

o Realitzar coordinacions grupals amb l'equip de coordinacié técnica,
treballadores familiars i auxiliars de neteja.

e Realitzar el control d’hores, tant de les treballadores familiars com de les
auxiliars de neteja.

e Donar suport en la preparaci6 de la facturacio.

¢ Introduir tota la informacié relativa a les treballadores d’atencié directa en la
forma i en el sistema dinformacié establert per I'Ajuntament, com ara
titulacions, contractes, alta i/o baixa de la seguretat social o TC2.

o Garantir 'adequada coordinacié dels diferents serveis que es presten a una
mateixa persona.
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¢ Introduir totes les dades al programa de suport informatic corresponent.

4.2.- COORDINACIO TECNICA DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'una coordinadora técnica del servei amb
I'objectiu de realitzar la coordinacio i planificacié dels serveis de les persones, realitzar
el suport técnic a les treballadores d’atencié directa, fomentar i establir circuits per
realitzar les coordinacions amb les treballadores d’atencio directa, avaluar i controlar la
gualitat del servei prestat, controlar i avaluar el funcionament ordinari del servei i el
nivell d’'incidéncies que es puguin donar.

La coordinadora técnica del servei es coordinara mensualment amb la persona
responsable de la Coordinacid de Serveis Socials o I'equip que designi com a
responsable del servei d’atencié a domicili, a fi i efecte de revisar les demandes, la
distribucid de recursos, el funcionament ordinari del servei, grau d’assoliment del pla
de treball i el nivell d’'incidéncies que s’hagin pogut donar.

La persona designada pel contractista per a I'exercici de la coordinacié técnica ha de
disposar de la titulacié de diplomatura universitaria o grau, en els ambits socials o de
salut, preferentment en Treball Social i/o Educacié Social.

Les funcions de la persona coordinadora técnica de 'empresa seran:

e Recepcionar I'encarrec de servei i realitzar-ne la planificacio inicial (proposta
d’horaris d’atencio i data d'inici), assignar la professional més adequada per a
cada servei.

e Comunicar a la treballadora d’atencié directa, préviament a linici del servei,
I'encarrec i la informacio necessaria relativa a la persona i al servei, per tal que
aguest es pugui desenvolupar adequadament.

e Garantir I'inici i la prestacié del servei a partir de la recepcié de lI'encarrec,
respectant els terminis establerts en el punt 3.7 d’aquest plec de clausules.

e Fer la presentacio inicial al domicili de la persona, acompanyada de la
treballadora que presti el servei i, si s’escau, de la professional de referéncia del
cas de Serveis Socials. En cap cas el primer dia del servei la professional que el
faci anira sola.

e Revisar el compliment dels protocols i prestacions de serveis per a cada
persona usuaria.

¢ Realitzar reunions de seguiment, tant del grup com individuals, amb totes les
treballadores que desenvolupen els serveis al domicili per tal de garantir la
qualitat i 'adequacio dels serveis que es presten.

Cal fer arribar a 'Ajuntament el calendari de reunions per al primer any, durant
els primers 30 dies des de l'inici del contracte.
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e Per a les seguents anualitats del contracte, es fara arribar el calendari de
reunions de tot I'any com a molt tard el 31 de gener.

e Avaluar I'evolucié dels casos a través dels protocols facilitats per I'Ajuntament.

e La persona responsable de la coordinacié técnica de I'entitat adjudicataria haura
de mantenir reunions de coordinaciéo amb les treballadores socials dels Serveis
Socials basics amb la periodicitat que es fixi i, si s’escau, amb la participacio
dels professionals directes dels serveis d’atencié personal domiciliaria. En
aquestes reunions podran participar altres serveis com salut i educacio.

o Caldra acordar préviament amb Serveis Socials un ordre del dia i se’ls fara
arribar una acta amb els acords presos en les reunions, en el termini de 5 dies
habils després d’haver-se dut a terme la reunié.

e També haurd de realitzar visites de seguiment a les persones en els seus
domicilis, almenys cada 3 mesos, exceptuant aquells casos que la professional
de referéncia determini una altra periodicitat.

¢ Realitzar trucades de seguiment

e Realitzar els informes de seguiment. S’haura de fer un informe del resultat de
cada seguiment ordinari presencial.

e Acompanyar i donar suport tecnic a les treballadores d’atencié directa.

e Revisar l'actuacio de les treballadores d’atencio directa i la qualitat dels serveis
prestats, mitjancant espais de supervisio i visites a domicili, entre altres.

o Realitzar valoracions i propostes sobre canvis dels serveis prestats en un
domicili.

e Revisar i vetllar pel compliment del Pla d’atencio social.

o Alertar a les treballadores socials responsables dels casos atesos dels Serveis
Socials d’Atencio Primaria sobre qualsevol alteracié del servei.

e Gestionar i resoldre els problemes i incidéncies les incidéncies técniques en
relaci6 amb latencid i el servei que es presta a les persones, informar
I'Ajuntament, les professionals de referéncia i emetre els informes que es
puguin requerir.

¢ Respondre les peticions, les consultes i les incidéncies que les treballadores
d’atencié directa puguin fer en el desenvolupament de la seva activitat als
domicilis, estant disponible i operativa durant I'horari dels serveis actius en
horari ordinari per poder donar resposta immediata en cas de necessitat
sobrevinguda en qué el professional requereixi de suport i acompanyament

tecnic.

e |dentificar, comunicar i actualitzar les baixes produides de les persones usuaries
del servei.

e Detectar les necessitats formatives i de suport de les professionals d’atencid
domiciliaria.

L’Ajuntament podra sol-licitar a I'entitat adjudicataria suport en la valoracio inicial dels
domicilis i de les persones, que es realitzara d’acord amb els protocols facilitats.
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4.3.- COORDINACIO A NIVELL DIRECTIU

La coordinadora de Serveis Socials sera I'encarregada de la coordinacié general a
nivell directiu necessaria per al bon funcionament del servei.

L’entitat adjudicataria designara un representant que haura de respondre davant el
responsable de I'ajuntament per fer un seguiment del servei, resoldre les possibles
incidéncies i traslladar les consideracions o instruccions que faci I'ajuntament.

5.-CINQUENA:RELACIO AMB LES PERSONES BENEFICIARIES DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei a aquelles persones que li siguin
indicades des de Serveis Socials de I'Ajuntament, que a tots els efectes seran
considerades usuaries del servei municipal.

L’empresa adjudicataria i el personal al seu carrec que presti I'atencio directa hauran
d’afavorir una bona relacié amb la persona com a base de la prestacié del servei.
També haura d’informar expressament a l'Ajuntament, a través dels canals de
coordinacio establerts, de qualsevol incidéncia que tingui lloc durant la prestacio.

Per tal d’evitar problemes de seguretat, 'empresa adjudicataria es compromet a
acceptar les ordres que dicti ’Ajuntament per a la identificacio i control del personal
designat per a la prestacio dels serveis.

L’empresa adjudicataria i el seu personal hauran de complir les mesures de seguretat i
higiene i de salut laboral establertes en la legislacio vigent.

Per poder iniciar un servei al domicili sera imprescindible haver signat I'Acord de
Prestacio de Servei d’Atencié a Domicili amb la persona usuaria, on s’acorden les

condicions del servei, visualitzar apartat 4.2.

5.1.- PRIVACITAT

El contractista i el personal de I'entitat hauran de mantenir inexcusablement el secret
professional que, en relacié a la informacio sobre les persones ateses, s’estendra de
forma indefinida, independentment de l'existéncia o no del vincle contractual entre
I'adjudicataria i 'Ajuntament o entre el personal i 'adjudicataria.

El contractista i el personal de I'entitat hauran de realitzar les serves funcions envers
les persones usuaries del servei de conformitat amb les regles de bona fe i diligencia.
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Resta prohibit que cap treballadora de 'empresa adjudicataria entri en el domicili de la
persona si aquesta no esta present, excepte que hi ha hagi un document que
contempli alguna excepci6 i estigui signat per la persona o el representat legal i es
tingui coneixement des de Serveis Socials.

5.2.- ACOMPANYAMENTS FORA DEL DOMICILI

Quan sigui necessari un servei dacompanyament fora del domicili, els costos derivats
del desplacament aniran a carrec de la persona usuaria. En casos excepcionals i
prévia valoracié de la responsable del SAD municipal, aquests costos seran assumits
per I'’Ajuntament.

5.3.- 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 referent del cas municipal,
en els termes previstos en els protocols aprovats per I'’Ajuntament.

La cessié de claus haura de figurar en I'Acord de Prestacié de Servei d’Atencié
Domiciliaria. 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 prestacié del servei. El document d’autoritzacié ha d’estar incorporat
a 'expedient de la persona.

En el supdsit de que I'empresa adjudicataria 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 el seu
expedient i se’n faciliti una copia a 'Equip Basic de Serveis Socials.

L’empresa adjudicataria sera responsable de la custodia de les esmentades claus i es
fara carrec de les despeses derivades de la pérdua.

5.4.- GESTIONS ECONOMIQUES

Resta prohibit que cap treballadora d’atencié personal o auxiliar de la llar de I'empresa
adjudicataria:
- Procedeixi al cobrament dels havers, de qualsevol mena, de la persona usaria.
- Rebi de la persona usuaria qualsevol tipus de gratificacié, donacié o
contraprestacié economica.
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L’'incompliment d’aquestes prohibicions sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria
i donara lloc a les sancions administratives corresponents sense perjudici que es
puguin emprendre mesures legals, si s’escau.

Excepcionalment, la coordinacid tecnica podra ser autoritzada a realitzar extraccions
limitades de diners del compte de la persona usaria, prévia autoritzacié signada per la
persona usuaria i d’acord amb els requeriments formals de [lentitat financera
corresponent.

6.- SISENA: GESTIO DE QUEIXES, RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS.

La comunicacié de queixes i reclamacions per part de la persona usuaria és de vital
importancia per a la resolucié de situacions problematiques que es puguin produir i
també per a la millora permanent de la qualitat del servei.

L’empresa adjudicataria esta obligada a registrar, classificar, reportar i resoldre les
gueixes, reclamacions i suggeriments segons les tipologies que es presenten a
continuacio.

Les persones usuaries hauran de ser informades, per part de I'adjudicataria, dels
canals de comunicacio per presentar una queixa o suggeriment, a més I'adjudicataria
esta obligada a lliurar els formularis de queixa que la persona usuaria li requereixi.

6.1.- CANAL DE RECEPCIO DE QUEIXES

Les queixes i/o reclamacions la persona usuaria les podra formular:
1. Directament a I'empresa adjudicataria, el teléfon gratuit de I'empresa
adjudicataria, verbalment a qualsevol de les persones treballadores adscrites.
2. Entregant un escrit o instancia a [I'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de
I'Ajuntament de Sant Pere de Ribes.
3. Al tecnic/a referent de serveis socials.

6.2.- PROCEDIMENT DE TRACTAMENT DE LES QUEIXES | RECLAMACIONS

L’adjudicataria haura de tractar de la seguent manera les queixes i reclamacions en
funci6 de si li arriben directament a ella o als canals municipals:

a) Quan les queixes arriben a I'adjudicataria: aquesta les haura de respondre,
en el termes establerts en I'apartat 7.5 i procedir sempre al seu registre en el
sistema de gesti6 del SAD i en I'expedient de cada persona usuaria.

- La queixa verbal sera transcrita i llegida a la persona que I'’ha formulat. Aquesta
transcripcié s’haura de registrar en el sistema de gestio del SAD
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- També es transcriuran al sistema d’informacié de gestido del SAD les queixes
que arribin a I'adjudicataria per escrit, via formulari web i correu electronic.

b) Quan les queixes arribin a 'OAC i/lo equip técnic de serveis socials:
'adjudicataria haura de donar els elements de resposta per a que responguin
des del centre de serveis socials o donar la resposta a la persona usuaria per
escrit quan aquests aixi li requereixin, fent referéncia en la resposta a la queixa
formulada. Un cop valorada i preparada la resposta a la queixa, I'adjudicataria
haura de registrar-ho.

6.3.- TRACTAMENT | GESTIO DE LES QUEIXES PER PART DE
L’ADJUDICATARIA

L’adjudicataria registrara les queixes en el sistema de gestié del SAD. En el registre
hauran de constar, com a minim, les dades seglents: dades basiques de la persona
usuaria (identificacio i tipologia de serveis rebuts), data i hora de la queixa (data d’alta),
contingut de la queixa, tipologia de la queixa, nivell de gravetat.

L’empresa haura de classificar totes les queixes, reclamacions i suggeriments en
funcié de la tipologia que s’estableix a la clausula 7.4 i del nivell de gravetat que
presenten.
Un cop tractades i gestionades es registrara la seva resolucié, la data i hora i la
comunicacio de la resposta a la persona usuaria. Respecte a la resolucio en el sistema
de gesti6é quedara registrada la informacié seguent:

- Data de tancament: la data de comunicaci6 a la persona usuaria

- Laresolucié proposada per I'adjudicataria.

6.4. TIPOLOGIA DE QUEIXES

S’estableix la seguent tipologia de queixes segons la fase del servei en la que es
produeixi, i en que consisteix la queixa en si. Addicionalment seran classificades pel
grau de gravetat de la incidéncia comunicada en la queixa.
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A continuaci6 figuren les tipologies de queixes:

Serveis socials

Fase del servei Tipologia de la queixa Gravetat
Lleu Greu
No inici de la prestacio Avis previ i Sense avis.
del servei o professional justificat Sense justificacié
Alta del servei d’atencié
Temps d'espera superior Avis previ i Sense justificacio
als dies especificats a justificat
'apartament 3.7
No responen les Es posen en No retornen les
trucades contacte el trucades
Atencié mateix dia perdudes
telefonica
No donen resposta a la Justificat en el Injustificat en el
peticié context del contacte del
contracte contracte
Altres Justificat/explicat No justificat
Serveis No prestaci6 del servei / Avis previ i Sense avis.
incompliment del servei justificat Sense justificacio
Incompliment de durada Avis previ i Sense avis.
del servei justificat Sense justificacio
Incompliment d'horaris Avis previ i Sense avis.
del servei justificat Sense justificacié
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Serveis socials

Fase del servei

Tipologia de la queixa

Gravetat

Lleu

Greu

Serveis

Disconformitat amb el
treballador familiar

Disconformitat amb
l'auxiliar de neteja

Disconformitat amb els
canvis de professional

Disconformitat amb la
frequiéncia o els horaris

Disconformitat amb la
intensitat (hores de
servei)

Disconformitat amb les
tasques assignades

Es consideren
lleus per noma
general

Es consideren
greus si el motiu
€s per una falta

greu de
comportament

Altres
Baixa del servei Disconformitat en la Adrecar directament amb I'equip de
baixa serveis socials basics

Males praxis de
treball

Abus de confianca

Es considera
greu sempre

Furt
Incompliment de les Segons el fet relatat
normes
Altres Segons el fet relatat

Preu public

Disconformitat amb
l'import a abonar

El calcul per establir la
capacitat economica és
erroni

Disconformitat amb les
hores de servei a pagar

Altres disconformitats

Adrecar directament amb I'equip de
serveis socials basics

La gravetat d’'una queixa pot venir determinada per dos factors: la propia situacio, tal i
com esta descrita a la taula, i per la reiteraci6 de queixes greus. Es considerara
reiteracié tant si la queixa és de la mateixa persona usuaria com si €s sobre la mateixa
professional. La reiteracio de tres queixes lleus es converteixen en una de greu.
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6.5. RESOLUCIO | RESPOSTA A LES QUEIXES

L’adjudicataria haura d’atendre correctament i respondre per escrit qualsevol queixa,
reclamacio o suggeriment que rebi directament i d’acord a I'apartat 7.2.

En el cas d’'una queixa per mala praxis en el treball de les considerades sempre greus
(abus de confianga o furt), 'empresa adjudicataria haura de substituir al personal
d’atencié directa de forma cautelar mentre es procedeix a l'aclariment de les
circumstancies que han generat la queixa i mentre duri aquesta situacié s’establiran
mesures de seguretat en relacié a altres domicilis que estigui atenent aguesta persona
sense perjudici de la presumpcié d’innocéncia que I'empara, el que significa que
s’actuara amb la cautela adient a la situacié.

Es considera resolta una queixa quan s’han comunicat a la persona usuaria les
mesures preses, si és el cas, o el motiu pel qual no es poden emprendre cap tipus
d’accions de millora. Tota resolucié ha de quedar registrada i comunicada a I'Equip
Basic d’Atencié Social.

Les resolucions han de complir els requeriments segients:

- El termini de resposta és de 2 dies naturals, es reduira a 1 dia en cas de
gueixes greus.

- Laresposta haura de ser raonada en tots els aspectes plantejats per la persona
usuaria.

- La resposta es fara, preferentment, pel canal per on s’ha rebut i sempre per
escrit.

- S’ha de registrar, la informacié establerta en el punt anterior i les accions que
s’han dut a terme per resoldre-la, la resposta donada i les dates d’inici (alta) i
final (baixa — resposta).

Les queixes o reclamacions que puguin ser considerades greus o reiterades han de
posar-se en coneixement a I’Ajuntament de manera immediata per correu electronic
designat a tal efecte.

6.6. INFORMES DE QUEIXES | SUGGERIMENTS | COORDINACIO AMB ELS
EQUIPS BASICS D’ATENCIO SOCIAL.

L’Equip Basic d’Atencié Social tindra accés a la informacio sobre queixes a través de:
- Accés al registre de queixes.

- Registre de la queixa o reclamacio i resposta donada en I'expedient de la
persona usuaria.
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- Comunicaci6, a través de correu electronic, de les queixes tipificades com a
greus, amb l'informe i la resolucio.

- Informe mensual de queixes: I'adjudicataria esta obligada a enviar un informe
de les queixes rebudes i les resolucions adoptades, amb el contingut que
s’estableix a continuacié. Per al cas de queixes greus s’emetra un informe
individual que sera tramés als Equips Basics d’Atencié quan s’emeti la
resolucio per a la persona usuaria.

L’adjudicataria generara, i enviara a 'Equip Basic d’Atencié Social, mensualment un
informe de queixes que contindra, com a minim, la informaci6 segtient:

- Nombre d’incidéncies obertes durant el mes, classificades per tipologia, per
nivell de gravetat i per canal de recepcio.

- Nombre d’incidéncies totals resoltes durant el mes, classificades per tipologia i
per nivell de gravetat.

- Nombre de persones usuaries que han presentat incidéncies i/o queixes durant
el mes.

- Nombre total de persones usuaries les queixes o incidéncies de les quals han
estat tramitades durant el mes.

- Nombre d’inici.

- Incidencies o queixes obertes que han excedit el temps establert de de
resolucio.

- Nombre de resolucions per tipologia.

- Valoracio de la fonamentaci6 de la queixa.

- Grau de satisfacci6 respecte a la resposta davant la queixa

- Nombre de suggeriments, tipologia i proposta d’abordatge dels suggeriments.

El proposit de informe és detectar aquelles situacions que es presenten amb major
frequiéncia per abordar-les i/o detectar aquelles persones usuaries que o bé no estan
ben ateses o bé no estan satisfetes amb el servei, i valorar les resolucions
conjuntament.
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7.-SETENA: SEGUIMENT | AVALUACIO DEL SERVEI

Per garantir la qualitat técnica de la prestacid del servei a les persones i 'execucié
d’'aquests, mitjancant l'adequada supervisidé i control de la gestid, I'empresa
adjudicataria te I'obligacié d’entregar amb la periodicitat que s’indica els informes i la
memaria que es descriuen a continuacio.

Mensualment, dins dels quatre primers dies habils de cada mes, I'empresa
adjudicataria presentara, amb un model préviament determinat, la relacié dels serveis
prestats. La factura corresponent a aquests serveis es presentara de forma electronica
al registre municipal abans del dia 5 de cada mes.

7.1.- INFORME DE SEGUIMENT DE CASOS

L’empresa adjudicataria lliurara via telematica un informe de seguiment una vegada a
la setmana diferenciant la modalitat del servei de SAD. Ha de contemplar els segtients
aspectes:

- Dades basiques de la persona amb nom i els 2 cognoms

- Tipologia de serveis (atencié personal, neteja, apats, etc.)

- Contingut del seguiment (grau d’assoliment dels objectius, qliestions rellevants
en el funcionament del servei que puguin incidir en I'evolucié del cas, ..)

- Incidencies: tipologia, accions que s’han dut a terme per resoldre-les, la
resposta donada, el temps que s’ha trigat a respondre i si ha estat resolta.
Informar de les incidéncies que influeixen/modifiquen el desenvolupament del
Pla de treball. Pel que fa a les incidéncies greus sera necessari una
comunicacio immediata.

Altra informacio que se sol-liciti d’acord amb el protocol indicat per I'Ajuntament.
Setmanalment només es recolliran les incidéncies que calgui fer una coordinacio

expressa amb el professional de serveis socials de referéncia perquée afecta al
funcionament del pla de treball. La resta, es recolliran a I'informe d’activitat.
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7.2.- INFORME D’ACTIVITAT

Presentacié, amb periodicitat mensual, conjuntament amb la facturacié, en format
paper i/o electronic d’un informe d’activitat del servei d’atenci6 personal, neteja i apats
a domicili amb dades desagregades per edat (grups d’edat), sexe, modalitat de
prescripcié (dependéncia, social, socioeducatiu). Ha de contemplar els segients
aspectes:

1. Sobre les persones usuaries:
- Nombre de persones usuaries ateses.
- Persones usuaries actives a final de mes.
- Persones usuaries que causen baixa en el mes (temporal o definitiva).
- Augment o decrement de persones usuaries actives en el mes.

2. Sobre els serveis:
- Nombre de serveis, hores de serveis totals.
- Apats lliurats i tipus de dieta.
- Nom del treballador que ha efectuat el servei.
- Nombres de serveis iniciats.
- Nombre de serveis urgents iniciats.
- Temps mitja entre la peticié de servei i I'inici del servei.

3. Protocols actius:
- Nombre d’activacié de protocol ‘porta tancada’
- Nombre d’usuaris actius amb sessié de claus.
- Nombre d’usuaris que s’ha activitat protocol d’emergéncia sanitaria.

4. Nombre d’incidéncies per tipologia (anul-lacions, suspensions temporals,

modificacions i percentatges en funcié si s’han informat amb antelacié després de 24
hores o no s’han informat directament.

5. Nombre de queixes (visualitzar clausula 7.6).
6. Canals de recepci6 de les queixes.
7. Visites del coordinador técnic al domicili.

- Visites periodiques de seguiment.

- Seguiments telefonics periodics.

- Visites de presentaci6 del servei.

- Visites urgents i no programades.

8. Trucades ateses
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9. Qualitat del servei.

Cost mensual segons tipologia de servei

Hores totals prestades segons tipologia de servei

NUm. casos nous iniciats

Visites de seguiment realitzades per la coordinacié de 'empresa

Num. d’incidéncies (resoltes i no resoltes)

Queixes rebudes( nombre de queixes, tipologia de la resposta i temps de a
resposta i grau de satisfaccié de la resolucio).

7.3.- MEMORIA ANUAL

L’empresa adjudicataria presentara cada any, abans del 15 de gener de 'any seguent
una memoria anual d’activitat (tant a nivell tecnic com econdmic) en la que sintetitzara
la informacio presentada en els diferents informes periodics.

El contingut basic de la memoria és el seguent:

Dades basiques del servei assignat: hores anuals i modalitats de prestacio.
Sintesi anual de les dades incloses als informes d’activitat mensual.

Sintesi anual de I'evolucié de la plantilla assignada al servei, diferenciant per
modalitats de prestacio.

Compliment dels estandards de qualitat.

Sintesi dels informes sobre queixes i reclamacions.

A més a més aquest informe haura d’incloure la informacié relativa al personal
seguent:

- Per categories i funcions:

Nombre de treballadors a l'inici del periode i en el total del periode.

Nombre de baixes permanents de treballadors.

Percentatge de rotaci6 de la plantilla mensual.

Percentatge de temps de presentacid de servei/temps de treball contractat
durant el periode per treballadors d’atencié personal i auxiliars de la llar.
Percentatge de personal amb jornada laboral superior a 30 hores setmanals.

- Qualificacié de treballador/es.
- Formaci6 de treballador/es.

- Hores de formacio realitzades.
- Treballadors que han participat en accions formatives.

Altres que puguin ser sol-licitades per 'Ajuntament de Sant Pere de Ribes.
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A la memoria I'empresa adjuntara el resultat de la realitzacié d’una enquesta de
satisfaccié a les persones usuaries i familiars. L'entitat adjudicataria també estara
obligada a facilitar qualsevol altra informacio relativa als serveis prestats.

8.-VUITENA: QUALITAT DEL SERVEI

En la present clausula s’estableixen els atributs de qualitat del servei, en relacio als
quals es fara un seguiment, els protocols d’obligada existéncia i compliment. | les
condicions basiques del sistema de control de qualitat

8.1.- PLA DE QUALITAT

L’adjudicataria haura de disposar d’'un Pla de Qualitat que ha de definir, com a minim,
els continguts seguents:

- Politiques i normes internes.

- Objectius i estratégies

- Definicié de I'organitzacié: organigrama, responsabilitats i funcions.

- Definicié del sistema de gestio de la qualitat:

- Gestib per processos,

- Sistema de mesura: quadre d’indicadors i instruments de recollida

- Sistema d’avaluacio i millora.

- Definici6 del sistema d’auditoria interna i revisié del sistema.

- Documentacié i sistema de gestid i control de la documentacio.

El Pla de Qualitat ha d’incorporar tots els indicadors i especificacions que s’inclouen en
aquest plec en relacio a la gestié de qualitat.

Aquest Pla de Qualitat ha de ser lliurat a 'Equip Basic d’Atencié Social en un periode
no superior a 3 mesos des de l'inici efectiu del contracte i sera la base sobre la que
s’efectuara el control de qualitat.

El Pla de Qualitat de l'adjudicatari ha de ser un instrument viu que permeti millorar
continuament la qualitat del servei, per tant, anualment s’actualitzara el seu contingut
per adaptar-se a I'evolucié del servei i la demanda amb els canvis i millores de la
gualitat es puguin haver produit o que es plantegin per un futur.
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8.2.- ESTANDARDS DE QUALITAT

A més dels estandards fixats en l'apartat d’Indicadors de Qualitat, es fixen, amb
caracter general i de compliment obligatori, els estandards seguents:

1.

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

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

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

Garantir la fiabilitat i exactitud mitjancant I'adopcié de mesures periddiques de
control del sistemes per al de control de presencia, i adoptar les mesures per
evitar la seva manipulacio.

Prendre mesures disciplinaries, d’acord amb la normativa vigent, en la totalitat
de casos en qué s’hagi produit una pérdua o sostraccid 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 (apartat 3.2.4) al
100%, amb excepcié de les situacions que hagi una peticid expressa de la
persona usuaria i autoritzacié 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 data fixa urgent i no urgent
en el 100% dels casos mensualment.

8.3.- INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

En aquest apartat es presenten els indicadors basics de qualitat del servei, veure
annex 1.

L’adjudicataria ha de complir amb aquests estandards de qualitat exigits, els quals
seran analitzats i avaluats periddicament per Equip Basic d’Atencié Social amb
I'objectiu d’assegurar el correcte compliment de la prestacio dels diferents serveis.

L’Ajuntament podra proposar I'obertura d’expedients sancionadors en el cas que els
valors obtinguts en siguin reiteradament negatius, o es produeixi un incompliment total
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o parcial d’obligacions relacionades amb els objectius de qualitat, segons I'especificat
en el régim sancionador contractual del Plec de clausules administratives.

Els indicadors de qualitat es classifiquen en 3 blocs:
- Indicadors de compliment de l'activitat que recull indicadors de l'alta (activacio
del servei) i del servei en curs.

- Indicadors de qualitat percebuda.
- Indicadors de qualitat técnica.

Els sistemes d’informacié de I'empresa hauran de generar automaticament el valor
dels indicadors. Les dades han d’estar accessibles mitjancant els sistemes
d’'informacié i s’han de presentar a I’ informe d’activitat i a la memoria anual.

9.-NOVENA: RECURSOS HUMANS

9.1.- PERSONAL

L’empresa adjudicataria, a I' inici de I'execucié del contracte, es compromet a
subrogar el personal que presta el seus serveis a ’Ajuntament de Sant Pere de Ribes,
adscrit a 'empresa sortint amb tots els drets i obligacions, sempre que aquest personal
compleixi amb els requisits per la seva contractacio (titulacio, durada del contracte,
etc.) per tal de garantir la continuitat en la prestacio del servei.

L’empresa adjudicataria haura de presentar al Registre General de I'Ajuntament la
documentacio en relacié6 amb el personal que presta el servei d’ajuda a domicili i que
es detalla a continuacio:

a) Relacié definitiva de tot el personal, inclosa la documentacié justificacié de
la seva afiliacid, situacié d’alta a la seguretat social i la justificacié de
pagament, contractes laborals, aixi com la corresponent acreditacid
professional, en el termini maxim de 15 dies des de la data de la signatura
del contracte.

b) Informe mensual actualitzat, abans del dia 5 de cada mes, relatiu al
personal, que contingui el nom i cognoms, DNI, el servei al qual esta
adscrit, la titulacid, les dades corresponents a totes les altes i baixes del
contracte que s’hagin produit durant aquell mes, la relacié laboral i la
dedicaci6 setmanal de la jornada laboral.

En aquest informe cal adjuntar també la documentacié segtient:

- En el cas dincorporacié6 de noves treballadores: nimero de afiliacio, la
resolucioé sobre el reconeixement d’alta a la Tresoreria de la Seguretat Social
aixi com al corresponent acreditacié professional, quan sigui el cas.
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En el cas de baixa laboral: la resolucié sobre el reconeixement de baixa de la
Tresoreria de la Seguretat Social.

En el cas de modificacié de les condicions de contractacio, la documentacio
justificativa on quedin recollits els canvis emesos per la Seguretat social.

En el cas de reincorporacié d'una treballadora: la resolucié sobre el
reconeixement d’alta de la Tresoreria Seguretat Social.

c)

d)

Informe mensuals relatiu a 'absentisme, abans del dia 5 de cada mes, que
inclogui el percentatge d’absentisme i les categories en percentatge
vinculades al motiu d’absentisme

Informe anual de les treballadores abans del 15 de gener de cada any amb
identificacié sexe, lloc de treball, titulacié exigida, dedicacié, hores setmana,
mesos l'any, relacié laboral, data d’alta i data de baixa, costos salarials.

L’Ajuntament pot requerir documentacié complementaria quan ho consideri
oportu.

L’empresa adjudicataria presentara en la seva oferta un pla de formacié
anual per al personal. Posteriorment, en els primers tres mesos des de
'entrada en vigor del contracte, haura de presentar la concrecié d’aquest
pla.

Aquest pla ha d’'incloure com a minim el nom i cognoms de la treballadora,
la relacié de cursos que portara a terme, i el nium. d’hores total de formacié
previstes per a cada treballadora.

Durant el primer trimestre de I'any seguent, el contractista ha de presentar
la justificacioé de I'assisténcia i aprofitament de la formacié prevista per cada
treballadora, fent constar el nom i cognom de la treballadora, el titol i
contingut del curs, les hores i aprofitament de cada un dels cursos que hagi
fet.

Cada any, en el cas de prorroga i durant el primer trimestre de I'any, presentaran els
resultats, la revisio, la concrecié i I'actualitzacié del pla.

9.2.- PERFIL PROFESSIONAL | TITULACIO REQUERIDA

El servei d’ajuda a domicili requereix la intervencié de diferents professionals amb la
qualificacié necessaria per garantir un nivell optim de qualitat i eficacia en la prestacio
del mateix. El personal que I'empresa adjudicataria destini a la prestacié del servei
d’ajuda a Domicili haura d’acreditar la titulacié detallada a continuaci6. L'empresa
adjudicataria s’ha de comprometre que el 100% de I'equip professional estiguin en
possessio de la titulacié requeriria, d’acord amb el conveni vigent.
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La qualificacié professional d'atencié sociosanitaria a persones en el domicili, que
regula el Reial decret 295/2004, de 20 de febrer de 2020 , mitjan¢ant les titulacions o
certificats de professionalitat seguents:

Titol de tecnic/a en atenci6 a persones en situacié de dependéncia, que regula el
Reial decret 1593/2011, de 4 de novembre, o el titol equivalent de técnic/a en atencié
sociosanitaria, que estableix el Reial decret 496/2003, de 2 de maig, o, Si escau,
qualsevol altre titol que es publiqui amb els mateixos efectes professionals.

Titol de técnic/a en cures auxiliars d'infermeria, regulat pel Reial decret 546/1995,
de 7 dabril, o els titols equivalents de técnic/a auxiliar de clinica, técnic/a auxiliar de
psiquiatria i técnic/a auxiliar d'infermeria que estableix el Reial decret 777/1998, de 30
d'abril, o, si escau, qualsevol altre titol que es publiqui amb els mateixos efectes
professionals.

Certificat de professionalitat d'atencié sociosanitaria a persones dependents en
institucions socials, que regula el Reial decret 1379/2008, d'1 d'agost, o, si escau,
gualsevol altre certificat que es publiqui amb els mateixos efectes professionals.

Certificat de professionalitat d'atencié sociosanitaria a persones en el domicili,
que regula el Reial decret 1379/2008, d'l dagost, o el certificat equivalent de
professionalitat de l'ocupacié d'auxiliar d'ajuda a domicili, que preveu el Reial decret
331/1997, de 7 de marg, o, si escau, qualsevol altre certificat que es publiqui amb
ISSN 1988-298X https://www.gencat.cat/dogc DL B 38014-2007 2/9 Diari Oficial de la
Generalitat de Catalunya Nam. 8022 - 12.12.2019 CVE-DOGC-A-19344078-2019 amb
els mateixos efectes professionals. Quan el personal presta serveis en centres
residencials i dilrns, aquests certificats de professionalitat només son valids per
treballar a Catalunya.

També és valid el titol de técnic/a superior en integracié social, que estableix el
Reial decret 1074/2012, de 13 de juliol, o el titol equivalent de técnic/a superior en
integracio social que preveu el Reial decret 2061/1995, de 22 de desembre, en el cas
que es tingui experiéncia laboral com a auxiliar d'atencié a persones en situacié de
dependéncia abans del 31 de desembre de 2017. L’Ajuntament es reserva el dret
de demanar aquest perfil d’integracié socials en aquells casos que ho
reguereixin.

La qualificaci6 professional del personal que duu a terme funcions d'assisténcia
personal a persones en situacié de dependéncia ve determinada per les titulacions i
certificats esmentats anteriorment, fins que s'aprovi una qualificacié professional
especifica per a aquest col-lectiu de professionals.

El personal auxiliar d'atencié a la dependéncia amb experiéncia laboral abans del
31 de desembre de 2017 també pot acreditar-ne la qualificacio si disposa d'un dels
titols o certificats que s'indiquen a l'annex de I' ORDRE TSF/216/2019, de 28 de
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novembre, per la qual es regula la qualificacié i I'habilitacié professional del personal
auxiliar d'atencio a les persones en situacio de dependéncia.

9.3.- ESTABILITAT | SUBSTITUCIONS

L’empresa hauria de garantir estabilitat al personal que presta el servei per
incrementar la qualitat del servei prestat, perqué afavoreix [I'estabilitat i el
desenvolupament professional de les persones treballadores. El sector de I'atencio
domiciliaria requereix de professionals formades, amb vocacié, amb experieéncia, amb
les competéncies i habilitats imprescindibles per assegurar un tracte personalitzat,
proper i que aporti satisfaccié a les persones usuaries. Alhora disminueix els efectes
de canvis i substitucions puguin suposar per a les persones usuaries.

Els canvis del personal d’atencié directe poden ser deguts a dues tipologies de
situacions: abseéncia temporal del personal (per vacances, visites mediques, etc..) o
abséncies de llarg abast o indefinides.

L’adjudicataria procurara que existeixi estabilitat de I'equip de treball. S’entendra
justificat el canvi en I'assignacié de professional en les seglients circumstancies:
- Baixa del/de la/el treballador/a
- A peticio6 de la persona usuaria i/o el/la treballadora d’atenci6 directa.
- Faltes greu, conflictes o discrepancies entre la persona usuaria i/o el/la
treballadora d’atencié directa.
- L’adjudicataria valora que el canvi de professional pot millorar la prestacié del
servei.
- Interrupci6 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.

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

L’empresa adjudicataria es compromet a cobrir les abséncies del seu personal
produides per baixes, vacances o altres eventualitats, amb un termini maxim de 48
hores. Els periodes de vacances i els permisos del personal de I'empresa
adjudicataria, d’acord amb els convenis laborals, no eximeixen del compliment de la
prestacio dels serveis.

Les hores corresponents a serveis que per raé de malaltia s’hagin deixat de prestar no
es poden facturar. En cas de substitucid, 'empresa adjudicataria facilitara a la
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professional substituta les dades del cas i tota la informacié necessaria per tal de
garantir el seguiment del pla de treball establert.

L’empresa adjudicataria comunicara els canvis a I'equip técnic municipal i a la persona
usuaria, amb la major brevetat possible, per evitar el minim perjudici a la persona. El
canvi, bé per supléncia o necessitats del servei, no eximeix de la realitzacié de les
prestacions encomanades per '’Ajuntament i programades per 'empresa adjudicataria.

El personal que I'empresa adjudicataria destini a la prestacié del Servei d’Atencio a
Domicili haura d’acreditar la titulacid detallada en lapartat 10.2 d’aquest Plec.
L’empresa adjudicataria s’ha de comprometre que el 100% de I'equip professional
estiguin en possessié de la titulacié requerida, d’acord amb el conveni vigent.

9.4.- MESURES EN CAS DE VAGA GENERAL

En cas de vaga legal, I'empresa adjudicataria haura de mantenir informat
permanentment a ’Ajuntament sobre les incidéncies i desenvolupament de la vaga.

Els serveis minims es cobriran segons l'ordre de serveis minims, que és perceptiu
sigui dictada pel Departament Treball, Afers Socials i Families de la Generalitat de
Catalunya.

Una vegada finalitzada la vaga, 'empresa adjudicataria haura de presentar un informe
on s’indiquin els serveis minims prestats, el nombre d’hores realitzades i els 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. En la factura corresponent s’haura de fer
la deduccio6 de les hores no realitzades.

9.5.- PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

Pel que fa a la prevencié de riscos laborals, 'empresa adjudicataria haura de complir
els requisits establerts en la Llei 31/1995, de 8 de novembre i els Reglaments que la
desenvolupen.

9.6.- UNIFORME | IDENTIFICACIO

L’empresa adjudicataria haura d’uniformar el seu personal amb una bata i/o brusa i
pantald6 adequats per la feina i amb la corresponent targeta identificativa. També
proporcionara guants, mascareta o altre material de proteccié quan sigui necessari.
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L’'uniforme no haura de portar cap altre identificatiu que I'esmentada targeta amb el
nom i cognoms de la professional, el logotip de 'Ajuntament i el de 'empresa, en el
cas que aquesta ho valori.

9.7.- FORMACIO DEL PERSONAL

Corresponen a 'empresa adjudicataria les funcions de reciclatge, formacié permanent,
supervisio i suport técnic del seu personal. En aquest sentit, 'empresa comunicara
anualment a l'Ajuntament els plans formatius previstos adrecgats al reciclatge i la
formacié continuada de professionals, aixi com els sistemes de supervisié establerts
per 'empresa. L’empresa adjudicataria es compromet a garantir un minim de 20
hores de formaci6é anual per a cada persona de la plantilla que computaran dins
de la sevajornada laboral.

10.-DESENA: MITJANS MATERIALS | INFORMATICS

L’empresa adjudicataria haura de disposar de tots els mitjans necessaris per dur a
terme la seva tasca. Especificament caldra que disposi dels segilients mitjans:

10.1.- LOCAL

Es valorara que I'empresa adjudicataria disposi, d'un local dins la zona per la que
s’opti molt propera a questa, que serveixi de seu als coordinadors técnics i als
treballadors d’atencié directa. El local ha d’estar ben comunicat amb la zona i ha de
disposar dels mitjans administratius, técnics i funcionals necessaris.

El local haura de reunir les condicions necessaries per poder realitzar les reunions
d’equip, les de coordinacié oi la formacié permanent.

10.2.- TELEFON GRATUIT D’AJUDA A LES PERSONES USUARIES.

L’empresa ha de disposar d’un teléfon gratuit d’ajuda a les persones usuaries.

L’activitat de les trucades haura de quedar registrada (quantificaci6 de trucades
entrants, trucades ateses i temps d’espera per ser atés) i posada a disposicié de
'Ajuntament si aquesta li és requerida.

10.3- PROGRAMA DE REGISTRE | GESTIO

L’empresa adjudicataria pot utilitzar un sistema d’informacié i gestié propi, aquest
contindra tota la informacio6 relativa al seguiment de cada un dels cassos, aixi com de
qualsevol incidencia o informacioé rellevant que es produeixi en el desenvolupament del
servei. Les dades s’han de poder exportar i facilitar la facturacié que s’ha de presentar

mensualment. Aixi, 'accés i consulta d’aquesta aplicacié haura de ser suficient perqué
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els professionals dels Equips Basics d’Atencié Social tinguin coneixement de les
situacions ordinaries.

10.4.-SISTEMA DE CONTROL DE PRESENCIA DE SERVEI EN ELS DOMICILIS

En la prestaci6 de SAD la preséncia del servei, el factor temps i la puntualitat sén
alguns dels elements claus de la qualitat de servei i elements fonamentals per a la
facturacié. En aquest sentit I'empresa adjudicataria ha de garantir un sistema de
control de preséncia del treballador al domicili eficag i fiable que compleixi els seguents
requisits:

- Registre de I'arribada i la sortida del domicili dels professionals d’atencio.

- Registre i calcul de la desviacié de la puntualitat en I'horari d’entrada al domicili.

- Registre i calcul de la desviaci6 de la durada del servei previst.

- Registre i comput d’hores totals percebudes per la persona usuaria setmanal i
mensualment.

- Sistema que no suposi cap cost per la persona usuaria.

- Informacié de control de preséncia actualitzada en temps real en el software de
gestio de I'adjudicatari.

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

- Disposar d’'un pla de contingéncies, que garanteixi en cas d’incidéncies que es
pugui realitzar el control de presencia mitjan¢ant un sistema alternatiu.

En un termini de 3 mesos, des de linici del contracte, el control de preséncia haura
d’estar disponible a la totalitat dels domicilis on es presti el servei, exceptuant aquells
que presentin problemes técnics o de resisténcies per part de la persona usuaria del
servei, que caldra justificar. A partir d’aquest moment, com a minim el 90% de les
estades al domicili hauran d’acreditar el control d’entrada i sortida.

L’empresa adjudicataria sera I'encarregada d’aportar els elements necessaris pel
control de presencia ordinari i el de contingéncies (etiquetes o altres dispositius).

L’adjudicataria sera responsable de qualsevol incidéncia en relacié al control de
presencia, i en cas de fallada, haura d’activar el pla de contingéncies.

10.5.-DISPOSITIUS MOBILS PER _TOTS ELS TREBALLADORS D’ATENCIO
PERSONAL

La comunicacié és un element clau en un servei de les caracteristiques del SAD.
L’empresa adjudicataria ha de garantir la disponibilitat de dispositius mobils per a tots
els treballadors d’atencié personal que tinguin, com a minim, les seglents
funcionalitats:
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- Realitzacio de trucades telefoniques.

- Programacio dels serveis.

- Consulta de les tasques encomanades abans d’arribar al domicili.

- Registre a traves d’'una llista de comprovacié de les tasques realitzades
efectivament en cada servei.

- Sistema de missatgeria instantania segura (tipus WhatsApp, Telegram o
similar.

La informaci6 gestionada per aquests dispositius mobils (relativa, com a minim, a la
programacié de serveis, tasques encomanades i llista de comprovacid de les
mateixes) ha d’estar sincronitzada en temps real amb el software de gestié de
'empresa.

10.6.- ALTRES DISPOSITIUS INFORMATICS

L’empresa adjudicataria ha de facilitar un dispositiu portatil tant a la coordinadora
tecnica com a la coordinadora de gestié que permeti dur a terme les tasques de gestiod
de I'equip i de registre de I'activitat amb els expedients de les persones usuaries.

11.-ONZENA: RESPONSABILITAT

L’empresa adjudicataria 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. Igualment seran responsables de les
sostraccions de qualsevol material, valors o efectes denunciats davant l'autoritat
competent per la persona usuaria afectada. L’empresa adjudicataria garantira la
defensa juridica de les seves treballadores contra les denuncies que es produeixin per
aguests fets, sense perjudici de les actuacions que puguin derivar-se, en cas de
provar-se els fets denunciats.

En cas que I'empresa adjudicataria estigui en possessid de les claus del domicili
d’alguna de les persones usuaries haura de comptar amb [lautoritzacié escrita
d’aquesta segons el model facilitat per I'Ajuntament, i la responsabilitat sera de
'empresa adjudicataria. Sera preceptiu que I'empresa comuniqui per escrit a
I’Ajuntament la relacié de domicilis amb custddia de claus tal com s’indica a I'apartat
6.3 de Cessio de claus. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria trametra a serveis socials
comunicacio per escrit de la finalitzacié de la custodia de claus, en el termini maxim de
7 dies des de la seva finalitzacio.
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12.-DOTZENA: OBLIGACIONS DE L’ ADJUDICATARI

L’empresa adjudicataria haura de portar a terme la prestacié del servei d’ajuda
domiciliaria amb la deguda diligéncia i assumir, entre d’altres, les obligacions
seguents:

- Disposar d'una organitzacié técnica, econdmica i de personal adequada per
executar, amb la deguda qualitat i eficacia, la prestacio objecte del contracte. El
ratio tant de la coordinacié técnica com la de gestié sera d’'una persona per
cada 100 persones usuaries. En el cas que es superi aquesta xifra pero sense
arribar a les 200 persones usuaries, es pot diversificar la jornada de una
tercera persona coordinadora entre els les dues funcions (coordinacié técnica i
de gestiod).

- Garantir el funcionament i la continuitat del servei, de conformitat amb les
condicions establertes en el present plec i el de condicions administratives.

- Facilitar a la coordinadora tecnica i de gestid6 copia d’aquest Plecs de
condicions i del projecte d’empresa amb les millores plantejades, com a eina
basica i imprescindible per al desenvolupament de la seva tasca.

- Garantir una resposta en el termini maxim establert a les demandes d’alta
d’atencié de nous casos que s’efectuin des dels serveis socials municipals.

- Garantir els mecanismes necessaris per fer efectiva la coordinacio prevista en
el contracte.

- Assegurar la coordinacié, sempre que el cas ho requereixi, entre les
professionals de I'empresa adjudicataria i altres professionals dels diferents
ambits (salut, ensenyament, etc.).

- Garantir la correcta atencid a les persones usuaries, d’acord amb el pla de
treball establert.

- Comunicar per escrit a la persona responsable municipal del servei qualsevol
incidéncia considerada greu que pugui perjudicar o entorpir el funcionament del
servei immediatament.

- Comunicar la proposta d’alumnes en practiques de les escoles de formacié
dels professionals del treball familiar, seguint la normativa i el procediment
establert per 'Ajuntament, per tal que sigui aprovada pels serveis municipals.

- Informar dels canvis que es produeixin en la situaci6 i estat de la persona
usuaria que afectin a I'atencio de les seves necessitats.

- Comunicar les baixes que es produeixin entre les persones usuaries del servei
per qualsevol motiu.

- Afavorir la integracié en la prestacid del servei d’empreses, professionals o
entitats considerades per I'Ajuntament d’interés social del municipi o territori
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proper, per facilitar 'accés a llocs de treball de persones amb dificultats o
excloses del mercat laboral.

En qualsevol cas, I'empresa adjudicataria estara obligada a informar a
I'Ajuntament de qualsevol actuacié que involucri a les persones usuaries i que
es trobi fora de les condicions préviament establertes en aquest plec de
condicions o en qualsevol altre document similar.

Respecte a la imatge institucional, el concessionari haura de fer constar la
titularitat pablica del servei aixi com el logotip municipal de conformitat amb els
criteris i normativa municipal en els diversos elements de papereria (fulls amb
capcalera, acreditacions...) i en la resta de material visible de cara al public
com ara els uniformes.

L’empresa adjudicataria haura d’estar en possessio de I'acreditacié necessaria
per poder prestar el servei d’atencié domiciliaria en la modalitat de PEV per
SAD dins de la Cartera de recursos de dependéncia. Si més no, ha d’haver
iniciat el tramit per obtenir I'acreditacié en el moment de la publicacié d’aquesta
licitacio.

13.-TRETZENA: OBLIGACIONS DE L’AJUNTAMENT

L’Ajuntament ostentara les potestats seguents:

Elaborar els protocols que s’utilitzaran per a la valoracié inicial dels casos, per a
'avaluacié del seguiment dels casos atesos, per a I'assignacié dels serveis i
per a la correcta prestacio dels serveis.

Ordenar les modificacions en la prestacié del servei que aconselli l'interés
public, d’acord amb els criteris adoptats al manual de procediments. Igualment,
podra ordenar la modificacié dels indicadors de gestié establerts.

Controlar de forma permanent la prestacié del servei, per la qual cosa podra
inspeccionar, en tot moment, les tasques que s’estiguin desenvolupant.

Dictar les ordres i les instruccions per al correcte compliment del contracte, i
per mantenir o restablir la qualitat deguda en la prestacid, aixi com per imposar
les correccions pertinents.

Sol-licitar a I'empresa adjudicataria els informes i la documentacié que s’estimin
pertinents.

Qualsevol altra que estableixi la legislacié vigent.

L’Ajuntament, d’altra banda, es compromet a:

Garantir 'autonomia de gestié de 'empresa adjudicataria en els marges de les
condicions definides en aquest plec de condicions.

Comunicar, a l'inici de la prestacio, les franges horaries en les que es preveu la
major concentracio d’atencions a persones usuaries.

Designar el personal técnic responsable de la coordinacié i el seguiment de la
relacié contractual.
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- Subministrar tota la informacié i la documentacié necessaria sobre el cas,
degudament complimentada (la peticié de servei, el pla de treball i I'Acord amb
la persona per a la prestacié del Servei d’Ajuda Domiciliaria —aquest ultim es
fara conjuntament Ajuntament-empresa-persona usuaria-) per tal que es pugui
iniciar el servei. Lliurar a I'entitat adjudicataria I'Acord de Prestacié de Servei
d’Ajuda Domiciliaria abans de 7 dies naturals des de la confirmacié del servei.

- Posar en coneixement de I'empresa adjudicataria qualsevol questio relativa al
cas que pugui ser objecte d’actituds i mesures preventives, especialment en
suposits de malalties infeccioses | contagioses, malalties mentals i
drogodependéncies. L'empresa s’encarregara de facilitar aquesta informacio a
les professionals d’atencié directa perqué prenguin les mesures necessaries de
proteccid.

- Informar amb diligéncia de les modificacions en relacié als circuits de treball,
els criteris de treball o el manual de procediments que afectin a la prestacio de
serveis d’atencié domiciliaria.

- Facilitar el logotip de I'Ajuntament pels usos previstos en aquest plec

14.-CATORZENA: PREUS PUBLICS

En cas que I'Ajuntament aprovi I'establiment de preus publics per a la prestacio dels
Serveis d’Ajuda Domiciliaria, aquests tindran el caracter d’ingrés municipal de
conformitat amb I'establert a la Llei d’hisendes locals i la normativa d’aplicacié.

15.-QUINZENA: PROTECCIO DE DADES PERSONALS

L’empresa adjudicataria i el seu personal hauran de respectar les prescripcions de la
Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Protecci6 de dades de Caracter
Personal.

15.1.-OBTENCIO DE DADES RELATIVES A LA PERSONA USUARIA DEL SERVEI

Sota cap circumstancia, I'empresa adjudicataria no podra obtenir altres dades
(escrites, gravades, filmades o efectuades per a qualsevol altre mitja audiovisual) de la
persona usuaria que les aportades per I'Ajuntament. La persona sera informada tant
pels serveis socials municipals com per 'empresa adjudicataria que davant qualsevol
eventualitat haura de posar-se en contacte amb els serveis municipals.

L'Ajuntament donara accés a I'empresa adjudicataria a les dades relatives a les
persones que, en el moment de la formalitzacié del contracte, integren el fitxer
«PERSONES USUARIES SERVEI AJUT A DOMICILI, SERVEI DE NETEJA | APATS
A DOMICILI DE SANT PERE DE RIBES» com a element necessari per dur a terme la
prestacié del servei dels serveis contractats objecte del contracte, i 'empresa es
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constitueix, en virtut d’aquest contracte, en un dels encarregats del tractament de les
dades esmentades, tot reconeixent al mateix temps ['‘Ajuntament com a Unic
responsable del fitxer o del tractament.

15.2.-TRACTAMENT DE DADES PER PART DE L’EMPRESA ADJUDICATARIA

L’empresa adjudicataria tractara les dades a les quals té accés, d'acord amb les
instruccions que seguidament es detallaran, i quedara sota la seva exclusiva
responsabilitat qualsevol Us de les dades no autoritzat en virtut d’aquest contracte o de
les instruccions expresses que li siguin comunicades per l'0rgan competent de
I'Ajuntament. El tractament de les dades personals es dura a terme d'acord amb les
previsions segients:

a) Les dades facilitades en el marc del present contracte, aixi com les recollides i
tractades com a conseqiiéncia de la prestacio del servei d'ajut a domicili i servei
de neteja objecte del contracte, Unicament seran utilitzades per dur a terme les
activitats propies dels serveis contractats, com també qualsevol altra
expressament autoritzada per I'0rgan competent de I'Ajuntament.

b) L’empresa adjudicataria, com a un dels encarregats del tractament, adoptara
les mesures técniques i organitzatives necessaries per tal de garantir la seguretat
de les dades de caracter personal, dels sistemes i dels equips que intervinguin en
el seu tractament, aixi com per garantir el deure de secret atribuible a totes les
persones que intervinguin en qualsevol de les fases del tractament, d'acord amb
les previsions establertes a l'art. 10 de la Llei organica 15/1999, de 13 de
desembre, de proteccioé de dades de caracter personal (d’ara endavant: LPDCP);

c) L’empresa adjudicataria no utilitzara les dades de caracter personal de les
persones usuaries dels serveis per a cap altra finalitat que no sigui lI'expressament
prevista en aquest plec de clausules, ni les comunicara ni cedira a cap entitat,
empresa 0 persona diferent de la persona interessada sense l'expressa
autoritzacié de I'd6rgan competent de I'Ajuntament. En aguest mateix sentit, en tots
els casos, la treballadora haura de guardar el secret professional, i a no difondre a
les persones usuaries, aspectes de la seva vida personal. En aquests casos,
'empresa adjudicataria es responsabilitza que el seu personal guardara i
respectara ambdos punts. En cas que aquesta condicié no s’acompleixi, 'empresa
estara obligada a respondre davant 'Ajuntament de Sant Pere de Ribes mitjangant
faltes i sancions.

En finalitzar el periode de vigéncia del contracte i, si escau, de la seva Ultima
prorroga, I'empresa adjudicataria procedira a retornar les dades de qué disposi, siguin
personals o no, vinculades als serveis contractats, tant les emmagatzemades en
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suports informatics com les que estiguin en suport de paper. De la mateixa manera, es
compromet a la total destruccié de les dades un cop aquestes hagin estat lliurades a
I'Ajuntament d'acord amb la previsio anterior.

L’empresa adjudicataria adoptara les mesures de seguretat previstes en el
Reglament de Mesures de Seguretat dels fitxers automatitzats que continguin dades

de caracter personal (d’ara endavant: RMS), aprovat pel RD 994/1999, d'11 de juny.

15.3.-INCOMPLIMENT

L'incompliment de totes o d’alguna de les obligacions previstes en matéria de proteccié
de dades de caracter personal incloses als apartats anteriors d’aquest plec de
clausules o de les previstes a la LPDCP o al RMS suposara que lI'empresa
adjudicataria es constitueixi com a responsable del fitxer, de manera que haura de
respondre de les infraccions en qué hagi incorregut personalment, essent-li d'aplicacié
el régim sancionador previst per a les empreses privades a l'art. 45 de la LPDCP.

Equip d’atenci6 a les persones grans i persones amb dependéncia
Serveis Socials
Ajuntament de St. Pere de Ribes

Sant Pere de Ribes, 10 de juliol de 2023
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ANNEX 1: INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

Indicadors de compliment de I’activitat (alta i servei en curs).

L’objectiu d’aquest conjunt d’indicadors és disposar d’informacioé sobre la realitzacié
efectiva del servei i detectar desviacions respecte les obligacions.

Hom Definlchd Farmula de calcul Esfndard  Fonf de Parlodicltat
dades
Hores presiades servel AN Mombre dhores de servel Surmna fofal nomiore dhores - Slstema Mensua
d'auda 3 1a Nar durant 2| e gestit
erfode.
£ [ o Cres d'aien ombre ores GaElenck personal (TF) ne Tgual o Slstema
d'atencio persanal {(TF) no  personal (TF) qua no £'han realizades dividit pel nomiore iotal d'hares o atencld Inferior @ ge gestin
redlizages realizat en r2lacie al conjumt perscnal planiicades. 15%
de servels Inlclats.
[EEE o Cres d'aien ombre ores GaElenck personal (TF) ne Tgual o Slstema
no realitzades Imputsbles  personal (TF) gue no 5'han redlitzades per causes Imputables a Iadjudicatans irferior &l de gestit
a3 l'adjudlcataria realiizat per cauzes dividit pal nomore total &'hares o atencky personal (TF) B%
Impulsbies a I'adudicatana redliizades.
& Ohores de ombre dhores uides Sum & |26 Miores seree aten [ES Tgual o Slstema Mensua
freball retribulides | no {02E de |3 perspeciva oe dividit per 13 suma de les hores contraciades Irferior al o geslit
fraciurables I'ad|udicatana) | no 0%
fraciurables (amb excepcit de
Ies ge complment de convenl)
respecie del lotal d*horas de
sarvel.
Rofaclh de persana T 02 pErs0nes sieses 02 SAD  MOmDIe O PErGCNEE SlEses per projesslonals en el Tgual o Slstema Mensua
que no hagin pogut ser ateses  perfode dividit pel nombre de persones slEes per irferior &l de gestit
pels membres de 'egquip aguell equip en total. 10%
Grau de complimenf de |8 Mombre 0 PErs0NEs USLANEs  Mombre [olal e persanes que han rebul 2 viska oe D Slstema Semestral
wislta oe seguiment que han tingut I3 viska de saguiment de 13 coordinack: tecnica en & perlode e gestit
s2guiment de 13 coordinack dividit pel total de pEfEONES 3 les qUe comesponia 2
fecnica d'acord ami 12 wislta per programack: anual. (expressant en
prescripck percentsige)
5rau de compliment de |EE MoOmDre O PEFSONES UBLANEs  MomDre [ofEl e pefeanes qUE nan rebul 2 ruceds de I SiEEma SemesTral
frucades de seguiment que han tingut I3 trucada de saguiment de 13 coordinack: tecnica en & perlode e gestit
s2guiment de 13 coordinack dividit pel total de pEfEOnES 3 les qUe comesponia 2
9ECNica T'acord ami 12 wislE per programack: anual. (expressat en
ch ErCEIEIgE]
rau d'achis ombne EECH ombre o2 pactes o8 pres ETe] 5 dTdl pel SR Slstema Anual
pacies oe prestacid prestack oel senvel nombre total de perscnes Sleses (EXpressat en e gestit
achualitzats peEcentEige)
Ajuntament Sant Pere de Ribes. Plaga de la Vila, 1 - 08810 Sant Pere de Ribes (Barcelona). 60

Tel. 902 076 760/ 93 896 73 00. Fax 93 896 73 01 - Ale: ajuntament@santperederibes.cat
www.santperederibes.cat

L’Ajuntament de Sant Pere de Ribes compleix amb el que estableix la Llei 15/1999 de Proteccié de Dades.
Per a més informaci6 adreceu-vos a http://www.santperederibes.cat o directament a I’Ajuntament.



http://www.santperederibes.cat/

Ajuntament

Sant Pere de Ribes

Serveis socials

Nom Definicio Formula de calcul Estandard  Font de Periodicitat
dades
Percentatge d'inici de Percentatge de serveis que Suma total de serveis iniciats dins el termini de 2 dies G0% Sistema Mensual
serveis (altes) en modalitat ~ s'inicien en el termini de 2 dies  dividit per nombre total de serveis iniciats en el periode de gestio
d'activacio a data no fixa habils en la modalitat d'activacio normal (expressat en
en el termini establert percentatge)
Percentatge d'inici de Percentatge de serveis que Suma total dels serveis iniciats en al data fixada dividit 95% Sistema Mensual
serveis (altes) en modalitat  s'inicien en la data fixada pel total de serveis iniciats en el periode en la modalitat de gestit
d'activacio a data fixa- d'activacio a data fixa — urgent. (expressant en
urgent en el termini percentatge)
establert
Mitjana de dies per l'inici Mitjana de dies que Suma total de deies que transcorren des del dia de la 15 dies Sistema Mensual
efectiu (activacia) del transcorres des de que recepcio de la peticid d'alta fins el primer dia de servei naturals de gestio
servei Fadjudicataria rep una dividit pel nombre total d'activacions d servei
sol-licitud d'alta fins que la (s'exclouen els serveis en modalitat a data fixa que
persona usuaria té el servei superin els 20 dies i les demores per voluntatde la
actiu. persona usudria) (expressat en percentatge)
Percentaige de nous Nombre de persones usuaries  Suma de les persones usuaries que inicien servei en el - Sistema Mensual
serveis (altes de persones  que han iniciat servei en el periode (altes)dividit pel total de persones usuaries en de gestio
usuaries respecte del fotal  periode respecte del total de €l periode (expressat en percentatge)
dels serveis prestats) persones ateses en el periode.
Percentatge de nous Nombre d'hores assignades Suma de les hores de servei assignades a nous serveis -~ Sistema Mensual
serveis (altes) expressats  en nous serveis iniciats en el (altes= dividit pel total d’hores de servei prestades en el de gestio
en hores respecte el total  periode respecte el total periode (expressat en percentatge)
d'hores de servei d'hores de servei prestades.
Grau de compliment de la  Nombre de persones usuaries  Suma de les persones amb nou servei (alta) que han 95% Sistema Mensual
trucada de validacio al ata  que han iniciat el servei i gue rebut Ia trucada en el periode de 15 dies des de l'inici de gestio
han rebut Ia trucada de del servei dividit pel total de persones amb nou servei
validacid dins el periode dels (altes) (expressat en percentaige)
15 dies seglents a linici del
servei
Hores prestades servei T Nombre d'hores de servei Suma total nombre d'hores -~ Sistema Mensual
d"atencid personal durant el de gestic
periode
Hom Definichd & calcu CLE] oni de odc
dades
“iErau de compliment de = & 02 pErsanes Nomire g8 perscnes UsUAnes amb Infarme de Bl Slsfema Anual
ractuzltzack dinformes uslEAMies Gobre les que es seguiment del cas lio sequiment el servel {veure de gestt
de seguiment del cas I del  disposen fofs el Informes apanat 3.3.1) diidi pel nomiore totsl de persones amb
sarval % de persones Individuals estabients &l punt Irformigs de seguiment planMicats.
UELEMes amb 2 InformeE 3.3.1
de seguiment anuals
53 o ores d'5iEn Sum = I'Thoreg de s2rvel presiat Bl Slsfema
d'atencld personal {(TFyno  personal (TF) que no s'han efecttvament dividit pel nombre total d'hores de servels de gestt
realitzades realitzat en relacit al conjurdt preserits | planificats (expressat en percentaige)

de sarvele Iniclats.

Indicadors de qualitat percebuda.

L’objectiu d’aquest indicadors és conéixer el grau de satisfaccié de les persones
usuaries i detectar punts de millora.
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Hom Definicld Formula de cilcul Eofdndard  Fonide Perlodicat
dadas
Percepch posfifva Valorachi posihva en es Nomibre ge respoetes amb una valoracls enfre 7110 Funfuacid  Enquesia Anual
anquestes anquestes de saisfacchk. 5 dividit pel total de resposies (expressat en mijana  sabisfacci
cansidera positva sl 3 percentzige) Igual o realitzada
purhuacks &s Igual o superiar & EUDEiora  per EBAS
7 en una escala da 10. 7
nclfEncia de fes bales Nomibre dhores d'aken omiore ores 0 aench personal (TF] no Toual @ Elstema
del sereel perineafisfacclt personal (TF) que no £'han redlitzades dividit pal nomibre tatal d'hares datencit Irferior al e gastit
amit el matekx redlitzat en relacid al conjunt personal planificades. 15%
de sarvels Inlclats.
[EXE omiore dhores d'akEn omiore ores 0 aench personal (TF] no Toual @ Elstema
no realtzades Imputables  personal (TF) que no &'han realitzades per causes Imputables 3 I'adjudicatana Inferioral e gasht
3 l'adjudicataria redlitzat per causes dividit pel mamibre total d'hares d'atencid personal (TF) 6%
I Ieg 3 I'adjudicataria redlitzades.
& 0'hares de omiore dhores uides Sum & |26 hiores 52nse aten [EE Toual @ Elstema Mensual
treball retribulides | no {deE de la perspeciva de dividit per 3 suma de les hores contraciades Irferior al e gastit
fracthuraibies I'adjudicatans] | no 0%
fractrables (amb excapcid de
Ies ge compliment de convenl)
respecie del total d‘hares de
sarvel.
Rofacll de persand & OE PErsOnes sieses 0e SAD  MomDre 02 pErsones aleses per professlonals en 2l Toual @ Elstema Mensual
que na hagin pogut ser ateses  perfode dividit pel nombre de persones aleses per Inferioral e gasht
elE membres oe I'sgqul anguell equip en total. 10%
5rau de compliment de @ %nfﬁre 02 persones UsLENes  Mombrne E PEfE0nes quUe han rebut 13 viska de I Slstema Semesta
wislta de seguiment que han tingut Ia viska de saguiment de 13 coordinackd iecnica en el perfode e gastio
saguiment de 13 coordinack dividit pel total de persones 3 les que comesponla la
fecnica d'acord amb I3 wislta per programackd anual. (expressant en
M2E ch FIE'E.-E"IW L=h
5rau de compliment de 128 %nﬁ?re 02 persones UsLANes  Wombrne E pEfE0nes quUe han rebut [a rucada de I Slstema Semesta
tnucades de seguiment que han tingut |2 trucada de saguiment de 13 coordinacks kecnica en el perlode o gestid
saguiment de 13 coordinack dividit pel total de persones 3 les que comesponla la
fecnica d'acord amb 12 wisla per programacks anual. (expreseat en
prescripch percentzige)
rau d'achua omiore E= Omiore o2 packes o8 pres ETeT] 5 dfidE pel R Elstema Anual
pacies de prestacia prestack oel senvel nombre total de persones ateses (expressal en e gastio
achualizats pementzige)
Grau de participacic de les Percentatoe de  MNombre total de Igual o superor al Sistema de gestis Mensual
persones en la millora del suggerments sobre el suggeriments presentats en 30%
serve servei presentats per les un periode respecte el total
persones wsudies | el seu  de persones ateses.
entom.
Frequéncia mifjana del servei  Mombre de dies setmanals Mombre de dies setmanals — Sistema de gestic Mensual
datencié 3 les persones datencid 3 una mateiza
usudries persona dividit pel nombre
total de persomes usudries
(exprescat en percentatge)
Rotacio del personal d'atencié  FPercentatge de persones Mimero de persones ateses Sistema de gestie Anual

directa

usudries ateses que han
tingut un nombre igual o
inferior 2 3 TF al llarg de
Fany

Igual o superior al
amb 4 o menys canvis de G0%
personals dividit pel nombre
total de persones usuaries
{expressat en percentaige)

Indicadors de qualitat técnica.

L’objectiu d’aquest indicadors és recollir informacié sobre elements de qualitat técnica i
laboral del SAD per poder abordar millores.
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Fom Diafinlcld Fdrmula de calcul Estandard Font de Parodiclial
oedes
nacid tecnica [GTe] micdlis B omiore dexpedlent en servel aci gel T coordinador iEcrle SIsiEma de Tensy
per domiclls (TF + AM) de mitja durant 2l mes directa  mes, dvioik pel nombre ge coordinadars En jJomada complerta  gesmd
per 3 cada fiqura de f2cnics equivalents a jomada completa per cada 150
cooninacis fcnlea. expedients en servel
aciiu
Compliment de @ Nombre ge pacies ge Nomire fotal de pacies de prestack dels 90% Sllema de Wensu
formalizaci de Mnicd del prestackd enfregats 3 la que 5'ha Ilurat chpla signada a Ia persana gestia.
sarvel. DEME0NE UELEMa en el lerminl usLAra en e terminl de 7 dizs dividit pel Mosia
previst respects el 1oial e nombre toial de nous senvels. ahaataria
nous Benvels (ales)
Compliment de @ Nombre ge pacies g2 Nomire fofal de pacies de prestack dels ual o superiar a Sllema de
formalizacit de fnicl e prastEck dighallizats Uo que E'ha llurat copla signada a FEBAS en ap% gesti
sarvel respects te ESAS  Nlursts 3 FEBAS enel terminl &l terminl de 7 dles dividit pel nombre total
de 7 disg de nous genels.
Coberfura de [es frucades  Momire 02 FUC30es aleses Nomibre de fnucades aleses en & perode Afendre el 955 Elstemna de Tensy
3l telsfon de SAD enrelachd alfotal de rucades  dvidi p2l nomibre total de trucades frucades entrants gestia
renudes 2NNt
BITEE M ‘BEPEra per BIMPE 0 E5PEra en & n Sum el fempe d'eepera per a [aten B015, atendre un 80%  Skiema de EnEU
frucaca al telsfon TalEencly  per ser atés. afeciiva de Ia frucada / nombre otal de de trucades abans oe gestia
al 2AD frucades entrants. 15
5rau de compliment de |3 Mombre g professlonak que  Sumalon de professlonals d atencld direcia Hualo =upEFE Sllema de Wensual
wislta de seguiment fan &l mnh‘d depresénciaen  que fan conirol de preséncia superiar al gestia

als Gervels 3EEignats respecte  95% dividit pel nombre fotal oe
ded conjunt personal datencly  prafesskanals dEncld drect.

directa.
5rau de compliment del Nombre g8 gervels Que Sumaior defs s2rvels en ek que es regieia Tgual o superior 3 Sllema de Wensual
cankrol presenclal per disposen de contral dhorad el comtrol de preséncla diidit pel nomirs al% gestit
sarvel 2n relaclt al total de servels.  total de Gervels.
rau de compliment de & 02 Genvels I ombre ge genvels NIClEEs amb un reta gual o Inferar 3 Sllema de EnEU
prescrigeit horana ami un retard supenar a superior 3 15min, respecie Fhora fxada, gestia
15minuls dividit pel toial de saresls.
Fiom DiefTnlcld Fdrmula de calcul E=tandard Font de Perfodiclial
dades
& menzual de Bna mensUal varacions en  Momibre 3[EE PEMManEnis Tnieriar al £5% Elsiema de [BEET]
molacid dels treballadorsies  [a plantila de trebaladors frebalizdors: dividir el nombre final del Qestiy
d'atencit personal d'atencld personal periode per i3 plantlla Inkcial 4'aquesta
categora Finicl de cada periode
rau de compliment de & 02 B = ami =i e BEMNEIS 3| una Ju =] gual o in or 3 Sisiema de EnEl)
durada ded sarvel prescrt una reguccld de k3 durada de efectiva redulda en 15" dividit pel nombre gestia.
prestacid efectiva EUperior @ 0tal de GErvels programals. Mosta
15 respecte el programat aleataria
Erau de E@ et deles Hiores de servel amb conknal Homiore tofal dhores ge senvel amb conino ﬁl.li O sUpeE ora Elsiema de ensual
nores de senvel de preséncla respecie el otal  de pres&ncla fachurades diviol pel total 90% gestia
facturages. de senvels dohore de servel facturades.
ncldencla de abeenfieme  Momiore 4 absencles de Surmnakar de 12g hores de servel que no Wi 10% Skiema de Anual
Iaboral professionals, per qualsesal £'han cobert o 6'han cobert amb un altre excepiuant perlodes gestia
mitiu professional dividit pel total 4'hares de wacackanals. (ulial,
sarvel, 3gost | setembrne,
Hadal | Zetmara
Sara).
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