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Es objecte d’aquest Plec la contractacid per la prestacié dels Serveis d’Atencié
Domiciliaria i Teleassisténcia en el marc dels serveis socials basics de 'Ajuntament de
Vila-seca.

L’atencié domiciliaria és I'atencié social prestada a una persona en el lloc on viu, en
gqualsevol etapa de la seva vida, amb I'objectiu de mantenir-se en el seu entorn habitual
i aconseguir aixi el seu maxim nivell de qualitat de vida, benestar i autonomia.

Els serveis d’atencié domiciliaria, en les seves diverses modalitats, formen part de la
Cartera de Serveis Socials de Catalunya que, d’acord amb la Llei 12/2007, d'11
d'octubre, de serveis socials, es regula mitjancant el Decret 142/2010, d’11 d’octubre.

El Servei d’Atencié Domiciliaria és un conjunt de prestacions dins del servei public de
I'Area de Drets Socials i Participacio6 ciutadana.

L’atencio domiciliaria esta regulada pel marc normatiu seguent:

- La Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promoci6é de I'Autonomia Personal i
Atenci6 a les persones en situacié de dependéncia defineix el Servei d’Atencid
Domiciliaria com el conjunt d’actuacions portades a terme en el domicili de les
persones en situaci6 de dependéncia amb la finalitat d’atendre les seves
necessitats de la vida diaria, prestades per entitats o empreses, acreditades per
a 'exercici d’aquesta funcio.

- La Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de Serveis Socials, a l'art. 21.2.j esmenta
I'atencié domiciliaria sota el titol “Prestacions de Servei” i 'apartat cinqué de la
disposicio addicional primera afirma que la cartera de Serveis Socials haura
d’incloure I'atencié domiciliaria.

- La Llei 14/2010, de 27 de maig, dels Drets i les oportunitats en la infancia i la
adolescencia en el seu Article 104 enumera les Mesures d'atencié social i
educativa davant les situacions de risc, entre les quals es troben
L'acompanyament de linfant o I'adolescent als centres educatius o a altres
activitats, i el suport psicologic o els ajuts a I'estudi i I'ajut a domicili.

- El Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis
Socials 2010-2011, que ha estat prorrogada i on consta el Servei d’ajuda a
domicili com a prestacio garantida.
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2.- DEFINICIO, OBJECTIUS, PERSONES ATESES |
CARACTERISTIQUES DELS SERVEIS D’ATENCIO DOMICILIARIA

2.1.- Definicio

El Servei d’Atencié Domiciliaria sén el conjunt organitzat i coordinat d’actuacions i
serveis de caracter personal, i de forma complementaria de caracter domeéstic, portades
a terme en el domicili o en I'entorn habitual amb la finalitat d’atendre les seves
necessitats de la vida diaria, proporcionar atencions personals, ajuda a les tasques de
la llar i suport social i acompanyament socio-educatiu o psico-social a aquelles persones
ilo families en situacié de dependéncia o d’integracié social o0 manca d’autonomia
personal.

Es desenvolupa en I'entorn domiciliari i des de la proximitat, s'integra amb la resta de
serveis domiciliaris amb vocacio de ser un servei de qualitat, flexible, efectiu, sostenible,
eficient i centrat en la persona i el seu entorn de cura més immediat.

Els principis que regeixen aquest servei son els establerts a I'article 2 del Capitol | del
Reglament del Servei d’Ajuda a domicili aprovat per I'’Ajuntament de Vila-seca i publicat
al Butlleti Oficial de la Provincia de Tarragona en data 11 d’agost de 2022.

El servei és prestat per entitats o empreses, acreditades per a I'exercici d’aquesta funcio
d’'acord amb el que estableix I'art. 5 del Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual
s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011.

2.2.- Objectius

L’objectiu del servei és promoure una millora en la qualitat de vida de la ciutadania de
Vila-seca, potenciant la seva autonomia personal i unes condicions adients de
convivéncia en el seu propi entorn familiar i sociocomunitari amb la finalitat de:

e Potenciar 'autonomia personal i de la unitat de convivéncia per a la integracio
en l'entorn habitual, tot promovent la seva participacié i I'adquisicidé de
competéncies personals.

o 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.

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

o Evitar el deteriorament de les condicions de vida de les persones que, per
diverses circumstancies, es trobin limitades en la seva autonomia personal.
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o Afavorir el desenvolupament i/o recuperacio de les capacitats de persones i les
seves unitats de convivencia amb dificultats per afrontar les activitats de la vida
diaria, (especialment infants, persones amb discapacitat i amb problematica de
salut mental.).

e Prevenir situacions de crisi i de deteriorament o disminucié de la qualitat de vida
a les llars en aquelles families i/o unitats de convivéncia que tenen al seu carrec
persones en situacio de dependéncia.

o Detectar i ajudar a prevenir les situacions de sobrecarrega fisica i emocional en
les persones cuidadores no professionals de persones en situacid de
dependeéncia.

o Detectar les situacions de necessitat que puguin requerir altres intervencions i/o
I'adequacio dels serveis a les noves necessitats.

e Ser element de detecci6 de situacions de necessitats que puguin requerir altres
intervencions socials o d'altres ambits

2.3.- Persones destinataries

El Servei d’atencié domiciliaria s’adreca a persones i/o unitats de convivéncia residents
i empadronades a Vila-seca, que es trobin en alguna de les situacions seguents:

o Situacio de dependéncia i/o manca d’autonomia personal que per motius fisics,
psiquics o social tenen amb dificultat per realitzar les tasques habituals de la vida
diaria (personals o instrumentals).

o Situacio de risc social que tenen manca d’habits, habilitats parentals o capacitats
per la organitzaci6é de la familia o de la llar estant limitada per donar atencié als
seus membres, especialment als infants, i no garanteix el seu desenvolupament
personal i familiar i en relacié a I'entorn.

e Situacio de vulnerabilitat, fragilitat o risc social, per causes sobrevingudes o no,
que requereixin un suport social assistencial o de caracter preventiu per atendre
les seves necessitats basiques i/o instrumentals de la vida diaria

Els serveis d’ajuda domiciliaria s’executaran d’acord a les necessitats particulars
establertes al pla de treball i consistiran en actuacions de caracter personal, de caracter
domestic i educatiu, que desenvolupen els objectius i les funcions descrites en els
serveis.

Aquestes es recolliran en el pla de treball i vindran determinades per la valoracio del risc
social que fan els/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, 'empresa
adjudicataria i la persona o familia beneficiaria.
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2.4.- Tipus de servei
El servei inclou les seglents prestacions:

e Atenci6 a la persona i cura de la llar.

o Atencié de families en situacié vulnerabilitat per a afavorir la conciliacié familiar,
per acompanyar i donar suport a la tasca educativa dels infants a I'entorn de la
llar.

o Evitar la soledat de les persones grans o persones soles, amb dificultats de
gaudir d’'una xarxa de suport familiar o comunitari.

e Neteja de lallar.

e Neteja de xoc.

e Teleassistencia.

Aquestes prestacions es desenvoluparan mitjancant accions realitzades per diferents
serveis:

2.4.1.- Actuacions del Servei d’Ajut a la Llar (en endavant, SALL)

El servei d’ajut a la llar, ofereix una atencio personal 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 (en endavant, TF) i pot tenir la col-laboracié d’altres perfils
professionals.

Les tasques a realitzar s’establiran en el pla de treball i poden ser de tres tipus:
assistencials, socioeducatives i preventives.

Assistencials:

e Recolzament en la higiene i cura personal de la persona atesa. Aix0 inclou rentat
corporal complet, en bany o dutxa, aixi com altres tasques relacionades amb la
higiene personal com ajudar a vestir, aplicar cremes, afaitat amb maquina
eléctrica, llimar ungles, etc.

e Cura i control de l'alimentacio:
= Suport en l'organitzacié preparacio i cuinat dels apats vetllant per una
alimentaci6 saludable i adaptada a les necessitats de la persona.

e Compra d’aliments (petita compra, producte basic),

e Ajut a la ingesta quan sigui necessatri.

e Compres i preparacié d’apats (es realitzara només en casos en qué sigui
imprescindible perqué no hi hagi cap altra alternativa: familiars, compra on-line,

que un repartidor li porti al domicili...).

e Cura de la salut i control de la medicacio. Supervisar i vetllar per la presa de la

5
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medicacié per part de la persona usuaria d’acord amb la pauta médica establerta.

o Realitzacio de petites cures d’acord amb les prescripcions médiques, excepte en
aguells casos en que sigui exigible un titol sanitari.

e Mobilitzacié i transferéncia dintre de la llar: Ajudar a aixecar-se i ficar-se al llit, a
caminar i a asseure’s, aixi com realitzar mobilitzacions i canvis de postura en
situacions d'incapacitat de l'usuari/a per col-laborar en la seva mobilitzacio i
altres ajudes.

o Utilitzacié d’ajudes técniques en el cas que la persona atesa ho requereixi.

e Quan alguna de les tasques anteriorment esmentades — higiene personal,
mobilitzacions, suport en lalimentacié, etc. — ho requereixi, s’entén que
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, fer el llit després de llevar a la persona,
etc.).

e Cura de la roba i parament: fer el llit i canviar els llengols, bugaderia, canvi
d’armari si escau.

e Suport als cuidadors i cuidadores no professionals que donin atencié a la
persona atesa.

e Acompanyament fora de la llar, quan aquest resulti imprescindible, per a la
realitzacié de diverses gestions com visites médiques, tramitacié de documents,
recollida de medicacié a la farmacia, gestions bancaries, etc. | vetllar pel seu
compliment.

Socioeducatives:

o Facilitar 'aprenentatge d'habits relacionats amb la cura de la llar i I'organitzacio
domestica, la cura personal i I'atencio a la infancia, persones grans, persones en
situacio de dependéncia, persones amb problematiques de salut mental, etc.

e Acompanyament fora de la llar, quan sigui imprescindible, per a possibilitar la
participacié de la persona atesa en activitats de caracter educatiu, terapéutic o
social amb l'objectiu de reforgar les seves capacitats personals, promocié social
i reforc de les xarxes relacionals.

e Suport en el procés d’aprenentatge per dur a terme les gestions basiques per a
la vida independent: gestions administratives, mediques, etc.

o Estimulacié de les capacitats de la persona per potenciar la seva autonomia i
alentir la seva dependéncia.

o Donar suport en el seguiment de pautes d’observacio del propi estat de salut i



XX

L TN
A

Finangat per racié, =] AR
n la Unié Europea ﬁ.& et T ?:;e'o‘:‘r‘::gg i B Next Generation Generalltat
é ) W | Resillencia =] WlY de Catalunya

NextGenerationEU Catalunya
Ajuntament de Vila-seca

atencio als controls médics periodics.
Preventives:

Tots els serveis d’atencio 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.

Detectar, identificar i comunicar situacions que puguin posar en risc I'estabilitat i la
integritat de la persona i/o la familia. Les principals situacions i conductes de risc dins i
fora del domicili a observar i detectar son:

o Estat de salut fisica i mental

o Desorientaci6 espacial i temporal.

e Habits toxics

e Mal us i oblits en I'is d’electrodomeéstics i altres

e Mancances i deteriorament de l'estat de [I'habitatge i/o instal-lacions de
I'habitatge.

e Absentisme escolar

e Relacions i conductes agressives en el nucli familiar.

e Situacions de maltractament o descuranca.

e Negligéncia en la cura i autocura.

e Detecci6 de canvis en la situaci6 de les persones i aparicié de noves necessitats
tant individuals com del seu entorn.

e Detecci6 de situacions de solitud.

La comunicaci6 de les situacions de canvi €s una obligacié dels professionals del Servei
d’Atencio Domiciliaria.

2.4.2.- Actuacions del servei d’Auxiliar de la Llar (SAUX)

El servei d’Auxiliar de la llar té per finalitat mantenir en condicions acceptables d’higiene,
de salubritat i d’habitabilitat la llar de la persona atesa. Es defineix com un servei de
caracter complementari al servei d’ajut a la llar (SALL)

Segons el perfil i necessitats de la persona atesa, aixi com dels objectius proposats en
el Pla de Treball de cada cas, la prestacié del servei de SAUX podra incloure les
segients actuacions:

- Neteja quotidiana de I'habitatge: destinada a mantenir en condicions d’ordre i
higiene la llar de l'usuari i les seves pertinences d’us quotidia.

- Neteja a fons de determinats espais o elements del domicili (com la cuina, els
armaris, etc.).

La persona atesa haura de disposar dels estris i productes necessaris per a la realitzacié
d’aquestes tasques, perd sera responsabilitat ultima de 'empresa disposar dels estris i

7
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productes per tal que el servei es pugui fer efectiu.

Tant en el cas del SALL com del SAUX, en el cas que hi hagi animals doméstics al
domicili, cal que estiguin tancats en una altra habitacié de I'habitatge durant la realitzacio
del servei com a mesura de prevencio de riscos.

2.4.3.- Servei de Teleassistéencia

El Servei de Teleassistencia Domiciliaria és un servei afegit de la cartera de Serveis
d’Atenci6 Domiciliaria. Es tracta d’'un servei que garanteix la seguretat i dona tranquil-litat
i acompanyament a les persones que poden estar en situacio de risc per factors d’edat,
de fragilitat o dependeéncia.

Aquest servei es presta a través de la linia telefonica i amb un equipament informatic de
comunicacions, El centre de control és activat les 24 hores del dia durant els 365 dies
de I'any. Aquest centre és atés per personal amb formacié especifica per donar una
resposta adequada a la crisi presentada, be per si mateix o, mobilitzant altres recursos,
humans o materials, de l'usuari o existents en la comunitat.

El servei de teleassistencia inclou també els serveis que la persona necessiti i suports
tecnologics complementaris dins i fora del domicili, aixi com la interconnexié amb els
serveis d’informacio6 i professionals de referéncia dels sistemes sanitari i social.

2.4.4.- Tasques excloses

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

A més, s’exclouen expressament d’aquesta contractacid, els serveis i prestacions
seguents:

- Tasques de caracter exclusivament sanitari que requereixin d’una especialitzacio
(ex administrar insulina).

- Neteges de la llar de caracter extraordinari que no estiguin proposades al pla de
treball.

- Neteges als espais comuns de I'edifici i/o arranjaments (pintar, empaperar..)

- Tasques d’atencié a membres de la familia o persones que convisquin al mateix
domicili i que no constin com a persones beneficiaries de la prestacio del SALL.

- Tasques de neteja d’espais d’us exclusiu de membres de la familia o persones
gue convisquin al mateix domicili i que no constin com a persones beneficiaries
de la prestacio del SAUX.
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3. ORGANITZACIO DELS SERVEIS

3.1.- Planificacio general
L’Ajuntament és responsable de:

- Exerceix la direcci6 del servei en totes les seves vessants i I'empresa
adjudicataria desenvolupa el servei seguint les seves prescripcions i donant
comptes de l'execucio.

- Ferla planificacié global de I'oferta i donar informacié genérica i individualitzada
a la ciutadania sobre els serveis i els drets d’accés previstos en la normativa que
els regula.

- Donar les directrius i les instruccions per al correcte compliment del contracte, i
per mantenir o restablir la qualitat deguda en la prestacio, aixi com per imposar
les correccions pertinents.

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

- Informar amb diligéncia de les modificacions en relaci6 als circuits de treball, els
criteris de treball o el manual de procediments que afectin a la prestacié del
Servei.

- Lafixacié dels preus que correspongui aplicar per copagament del servei.
L’empresa adjudicataria esta obligada a:

- Acreditar, a l'inici de I'execucidé d’aquest contracte, que disposa d’un local o
instal-lacions a Vila-seca o territori del Camp de Tarragona que permetin poder
desenvolupar les tasques de gestio dels serveis, les reunions de suport amb el
personal per la resolucié d’incidéncies, formacié, necessitats de suport técnic,
recollida de material i tramits per part dels professionals, i que sigui I'espai de
referéncia de treball per als/les coordinadors/es tecniques de la ciutat.

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

- Disposar d'un espai demmagatzematge i professionals que es puguin dedicar a
realitzar arranjaments del servei d’ajudes técniques. L’empresa rep les peticions
d’ajuts tecnics que es faran arribar des de les professionals dels equips basics
de serveis socials o de la professorat referent del Programa d’Atencio
Domiciliaria Municipal, i subministra, instal-la i retira (en el cas que sigui
necessari) el material al domicili de la persona.
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- Facilitar als serveis socials municipals, abans de l'inici de I'activitat, la relacio del
personal actual que destinara a la prestacié del servei.

- Assegurar la qualitat tecnica de la prestacidé del servei a les persones ateses,
mitjangant la contractacio de personal format i preparat amb la qualificacié
exigida per a la prestacio del servei, 'adequada supervisi6 i control de la gestio
i prestacio.

- Arbitrar les mesures oportunes per al seguiment de I'execucio dels serveis en
base als estandards de qualitat previstos i les consignes i normes de treball a
nivell de seguretat i higiene.

- L’empresa ha de disposar d’instruments de gestié informatica avancgats per la
gestié del servei (planificacid, altes i baixes, gestié dels professionals, horari
d’atencid, etc.), aixi com les incidéncies i queixes.

- En el cas del Servei de SALL i de SAUX acreditar que disposa d’'un sistema de
control presencial extern QR/NFC dels treballadors/es al domicili i col-laborar en
aguells casos que requereixin altres mesures de control presencial i lliurar de
forma periodica un informe detallat del compliment horari i de forma puntual la
informacioé referent a casos particulars. Compatible amb el nostre sistema.

- Donar accés als/les professionals de referéncia que I'ajuntament designi a
informacions claus dels aplicatius de gestio del servei (planificacié diaria,
incidéncies, documentacié de seguiment, etc.). Preveure la possibilitat de
connexions (passarel-les interfaces) que en el futur puguin facilitar la
interoperabilitat amb els sistemes informatics municipals.

- Fer propostes de modificacié de serveis i tasques en base a la avaluacié
continuada de la situaci6 de la persona atesa.

- Comunicar totes les incidencies en el termini maxim de 24 hores a partir del seu
coneixement, i de forma immediata, per aquelles situacions que es puguin
considerar greus.

- Tenir actualitzat I'expedient de la persona atesa en qué s’especifiqui com a
minim els elements claus de la valoracioé, el problemes identificats, els objectius,
la proposta d’activitats, els indicadors d’avaluacié i I'evolucio.

- Mantenir prévia i puntualment informats als i les responsables dels serveis
municipals de totes les modificacions i baixes que es puguin produir del seu
personal: vacances, permisos, supléncies, i altres canvis; amb suficient
anticipacio per poder donar resposta a qualsevol reclamacié o dubte de la
persona atesa afectada.

- En el cas del servei de SALL i SAUX. Garantir I'atencio telefonica als usuaris,
amb numero de teléfon gratuit, de dilluns a divendres de 8 del mati a 20 hores
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del vespre i garantir la resta de les hores un dispositiu gratuit que permeti el
contacte entre la persona atesa i 'empresa per garantir un flux adequat de la
informaci6 i de qualsevol incidéncia que pugui afectar al servei. | en el servei de
Teleassisténcia garantir 'atencio telefonica 24 hores i 365 dies a I'any.

- Garantir un suport de coordinacié técnica permanent amb els professionals dels

equips basics de serveis socials que faciliti la comunicacié de modificacions de
serveis i de tasques a realitzar.

3.2.- Prestacidé del servei: seguiment i coordinacio tecnica de les persones ateses
en els diferents serveis

L’Ajuntament és responsable de:

e Revisar i validar els protocols que presenti 'empresa per a la valoracié inicial i
I'avaluacié del seguiment dels casos atesos, per I'assignacio dels serveis i per la
correcta prestacio dels serveis.

e Proposar les modificacions en la prestacié del servei que valori necessaries per
a complir amb linterés public.

e Revisar i proposar la modificacié dels indicadors de gestio establerts, si s’escau.

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

e L'ajuntament es reserva el dret de contactar amb les persones ateses sempre
que ho cregui adient per conéixer la seva opinié sobre el servei.

L’empresa adjudicataria és responsable de:
- L’adequada atencio6 i aplicacié del procediment del servei.

- L’avaluacio i control del servei prestat.
- L’adequacio del servei a les indicacions d’aquest plec.

- Donar 'adequada informacié a I'ajuntament de les incidéncies i situacions que
requereixen d’atencié especial.

4.- Seguiment i avaluacié del servei
L’ajuntament es responsable de:

- Validar la conformitat de la seva actuacié amb els compromisos assumits en el
Plec de Prescripcions Téecniques, en el Plec de Clausules Administratives i en el
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contracte que es signi.
L’empresa esta obligada a:
- Complir els acords de coordinacid establerts en aquest plec.

- Facilitar informacié sobre el seguiment dels casos dins dels terminis previstos
segons els plans de treball establerts i aportar tota la informacié relativa als
serveis prestats que determini I'’Ajuntament per tal de garantir el control
d’execucio i qualitat dels serveis prestats.

- Per tal de garantir 'adequada coordinacié entre I'adjudicatari i 'Ajuntament de
Vila-seca, i seguiment i avaluacio del servei, s’estableixen els nivells i
mecanismes de:

1.-Coordinaci6 de gesti6 del servei.
2.-Coordinaci6 directiva del servei.
3.-Auditoria de qualitat, economica i memoria del servei.

4.1.- Coordinacio entre 'empresa adjudicataria i I’Ajuntament de Vila-seca

4.1.1.- Servei d’Atencio Domiciliaria

L’empresa adjudicataria designara un/a representant per fer la coordinacié de la gestio
dels serveis prestats.

L’Ajuntament designara la persona responsable, encarregada de la coordinacié general
necessaria per al bon funcionament del servei, la distribucié de recursos i I'estat
d’execucié en cada moment.

S’estableixen els seglents elements de coordinacio:

a) Informes d’activitat mensual: L’empresa contractada enviara a la responsable técnica
designada per I'Ajuntament de Vila-seca, amb periodicitat mensual, juntament amb la
facturacid, un informe d’activitat que recollira dades i indicadors sobre l'activitat del
servei:

- Balang del servei (hores prestades, altes, baixes, ampliacions, serveis no
realitzats etc.).

- Coordinacions realitzades (seguiment inicial, segons risc...) Usuaris amb canvi
de treballadora atencio directa (n/%).

- Balang de gestio de recursos humans (plantilla per tipologia de contracte i de
servei, tipus i motius de baixa, hores realitzades / hores de contracte, mitjana
bossa d’hores, canvis en condicions laborals). Presentacié de TC2.

- Nombre i tipus de queixes rebudes i resolucio.

b) Reunions de coordinaci6: S’establira un calendari de reunions trimestrals de
seguiment entre els i les responsables técnics de I'’Ajuntament i la direcci6 de 'empresa
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adjudicataria, per tal de realitzar una valoracié global de I'evolucié del Servei. El
contingut principal d’aquestes reunions sera:

- Revisar criteris de treball i/o funcionals i 'acompliment dels protocols.
- Reuvisio d’incidéncies técniques, de gestio i elaborar propostes de millora.
- Controlar i avaluar el desenvolupament global de la prestaci6 del servei.

c) Reunié anual entre la geréncia de I'empresa i la regidoria. El contingut principal
d’aquestes reunions sera:

- Previsio de creixement per al periode seguent.
- Planificacié de nous serveis, projectes o protocols d’actuacio i seguiment de la
posada en marxa d’aquests.

d) Memoria anual: L’entitat adjudicataria haura de fer arribar anualment a I'’Area Basica
de Serveis Socials de I'Ajuntament de Vila-seca, abans del 15 de febrer de I'any seguent
a la finalitzacioé de I'exercici objecte d’analisi, una memoria del servei d’atencié a domicili
en format electronic que contingui les grafiques necessaries per la seva divulgacio.
Contindra les dades seguents:

- Balang del control presencial dels/les treballadors/es amb especificacié de grau
d’acompliment d’horari (% abséncies, % retards en inici i finalitzacié de servei i
% de temps efectiu de servei).

- Rati de rotacié6 de personal i % persones ateses que han tingut canvi de
professional/mes.

- Mitjana i desviacié de temps entre la data d’entrada de la proposta del servei a
'empresa i inici del servei en els casos regulars i d’'urgéncia. Grau de desviacio
per causa imputable a 'empresa.

- Nombre de queixes de persones ateses rebudes per tipologia, nombre de dies
en que s’ha donat resposta i actuacions realitzades.

- Relacié d’incidéncies, on es registrara el numero i tipologia de la incidéncia, aixi
com la forma com s’ha resolt i el temps de resolucid.

- Nombre de visites de seguiment a domicili realitzades per coordinadora. Ratio
visites programada/visites realitzada.

- Nombre de trucades telefoniques de seguiment /nombre de persones diferents.
Ratio trucades programada /trucades realitzades.

- Nombre de coordinacions amb TS de referéncia i amb treballadores d’atencio
directa. Grau d’acompliment de rati programada.

L’Area Basica de Serveis Socials podra sol-licitar I'ampliacié d’aquesta informacié
minima requerida, i I'empresa adjudicataria queda obligada a aportar les dades
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complementaries sol-licitades, amb la finalitat de poder fer un seguiment i control del
Servei d’Ajuda a Domicili.

4.1.2. Servei de Teleassisténcia

L’empresa adjudicataria designara un/a representant que sera el/la responsable davant
I'Ajuntament.

L’Ajuntament designara la persona responsable, encarregada de la coordinacié general
necessaria per al bon funcionament del servei, la distribucid de recursos i I'estat
d’execucio en cada moment.

L’empresa contractada haura de coordinar-se amb els I'Area Basica de Serveis Socials
de l'Ajuntament de Vila-seca mitjancant la figura del Coordinador de Zona, i la
responsable técnica que designi I'ajuntament.

S’estableixen els seglients elements de coordinacio:

a) Informes d’activitat mensual: L’empresa contractada enviara a la responsable tecnica
designada per I'Ajuntament de Vila-seca, amb periodicitat mensual, juntament amb la
facturacio, un informe d’activitat que recollira dades i indicadors sobre I'activitat del
servei (altes i baixes, motius de les baixes, suspensions temporals, instal-lacions
urgents, incidéncies, gueixes, avaries, etc.).

b) Reunions de coordinacié: S’establira un calendari de reunions trimestrals de
seguiment entre els i les responsables tecnics de I'’Ajuntament i la direccié de 'empresa
adjudicataria, per tal de realitzar una valoracié global de l'evolucié del Servei. El
contingut principal d’aquestes reunions sera:

- Seguiment de I'activitat i funcionament del servei habitual.

- Estat de les aprovacions de servei i instal-lacions realitzades (terminals i
dispositius periferics).

- Incidencies, reclamacions i resolucié de les mateixes.

- Qualsevol altra circumstancia d’interés per al desenvolupament del servei.

c) Reunié anual entre la geréncia de I'empresa i la regidoria. El contingut principal
d’aquestes reunions sera:

- Previsio de creixement per al periode segtient.
- Planificacié de nous serveis, projectes o protocols d’actuacio i seguiment de la
posada en marxa d’aquests.

d) Memoria anual: L’entitat adjudicataria haura de fer arribar anualment a '’Area Basica
de Serveis Socials, abans del 15 de febrer de I'any seglent a la finalitzacié de I'exercici
objecte d’analisi, una memoria del servei de Teleassisténcia en format electronic que
contingui les grafigues necessaries per la seva divulgacié. Contindra les dades
seguents:
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- Analisi del perfil de les persones usuaries del servei i nombre de persones ateses
durant I'any en curs (moviment d’'usuaris, altes, baixes, causes de les baixes,
distribucio territorial..).

- Analisi de les trucades (numero d’alarmes ateses, analisi dels temps d’espera,
tipologia,...).Mobilitzacié de recursos (analisis actuacié davant les alarmes).
Emergéncies ateses en domicili (analisi dels temps d’arribada, actuacions
realitzades, coordinacié amb altres serveis socials, de salut,..) Agendes (total
trucades per tipologia).

- Visites domiciliaries (numero i tipologia de visites, actuacions realitzades després
del diagnostic inicial,..).

- Avaries i incidéncies técniques (numero d’avaries diferenciant tipologia
d’aparells, % respecte al total, comparativa amb els anys anteriors, analisi dels
temps mig de la resolucio d’'incidéncies, nombre d’avaries en el sistema de servei
que produeixen la pérdua de capacitat de resposta del Centre d’Atencié i que
activen el sistema de suport....).

- Informe d’incidéncies: queixes, reclamacions i/o suggeriments realitzats per les
persones usuaries i/o les seves families (nUmero de queixes respecte al total
d’usuaris, temes recurrents de les queixes, mesures correctores aplicades...).

- Analisi dels resultats de 'enquesta de satisfaccié anual i arees de millora.

- Recursos materials de I'empresa (Relacié d’aparells instal-lats i/o substituits
anualment innovacions tecnologiques, reposicions de material,...).

- Recursos humans (analisi del % de rotaci6, motivacions, valoracié clima
laboral,..).

- Formacié inicial i continua impartida durant I'any en curs (niumero d’hores de
formacio per perfils professionals i professional,...).

- Cost del servei durant I'any en curs per perfil de persones ateses, distribucié
territorial.

L’Area Basica de Serveis Socials podra sol-licitar I'ampliacié d’aquesta informacié
minima requerida, i I'empresa adjudicataria queda obligada a aportar les dades
complementaries sol-licitades, amb la finalitat de poder fer un seguiment i control del
servei de Teleassisténcia.

4.2- Auditories
Auditoria de qualitat:

- Es realitzara anualment una auditoria independent del servei que sera
encarregada per I'ajuntament a una empresa externa especialitzada.
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- L’objectiu és avaluar el compliment dels requisits de prestacié del servei en base
als criteris recollits als Plecs i els compromisos fets per 'empresa a la seva
proposta.

- Incloura revisid6 documental i validacié dels resultats d’indicadors presentats al
llarg de les coordinacions técniques, la incorporacié de la percepcié de les
persones ateses i la valoracié de condicions i clima laboral.

- El cost d’'aquesta auditoria anira a compte de I'empresa amb una aportacio
maxima corresponent al 0,2% del cost estimat anual del contracte.

Auditoria econOmica:

L’empresa haura de presentar anualment (abans del 31 de marg de I'any seguent) una
auditoria econdmica que incorpori els comptes d’explotacié detallats per les variables
més significatives dels costos de produccio i els costos indirectes més significatius i de
la situacié patrimonial en relacié a la gestié del servei.

5. RELACIO AMB LES PERSONES BENEFICIARIES DEL SERVEI

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei a aquelles persones que li siguin
indicades des de I'Area Basica de Serveis Socials de I'Ajuntament de Vila-seca.

L’empresa i el personal al seu carrec que presti I'atencié directa hauran d’afavorir una
bona relacié amb la persona atesa, amb la seva familia i 'entorn cuidador com a base
de la prestaci6 del servei.

Per tal d’evitar problemes de seguretat, 'empresa es compromet a acceptar les
directrius que dicti 'Ajuntament de Vila-seca per a la identificaci6 i control del personal
adscrit pel contractista a la prestacio dels serveis.

L’empresa i el seu personal hauran de complir les mesures de prevencié de riscos
laborals, seguretat i higiene establertes en la legislacié vigent.

Hauran de realitzar les seves funcions envers les persones ateses del servei amb els
requisits inexcusables de confidencialitat, honestedat, dignitat i respecte de conformitat
amb les regles de bona fe i diligéncia i evitant qualsevol tipus de tracte discriminatori per
raé de condicio personal i social, de génere, de religié o d’étnia.

L’empresa prohibira als seus treballadors/es la percepcié de qualsevol tipus de
gratificacio, donacio o contraprestacié economica per part de les persones ateses o els
seus familiars. L’empresa sera responsable d’aquest compliment, havent d’'informar a
I’Ajuntament de Vila-seca de qualsevol situacié d’aquesta indole que es pugui produir.

Els/les professionals d’atencié directa al domicili en cap cas podran procedir al
cobrament, ni amb autoritzacié expressa, dels havers de qualsevol naturalesa de la
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persona atesa o familiar de la mateixa.

L’empresa haura d’informar a les persones ateses de les caracteristiques del servei,
corresponents a lI'acord assistencial amb I'’Area Basica de Serveis Socials, aixi com dels
mecanismes per a comunicar qualsevol consulta o incidéncia als serveis socials
municipals i a 'empresa adjudicataria.

L’empresa comunicara els canvis sobrevinguts o previstos de qualsevol aspecte que
afecti a la prestacié del servei (canvi de professional, canvi de dia, canvi d’horari, baixa
temporal o definitiva aparell teleassisténcia, etc.) amb la major brevetat i la major
antelacié possible, a la persona afectat/da i al seu entorn cuidador.

En cas de queixa o suggeriment de la persona atesa 'empresa haura de donar resposta
per escrit en un termini maxim de 7 dies i tenir establert un registre exhaustiu de les
queixes i suggeriments rebuts tant per escrit com per teléfon i de les respostes i
actuacions realitzades i haura d’informar a l'ajuntament periddicament i permetent
I'accés dels responsables municipals a aquest registre.

6. RECURSOS HUMANS

L’empresa haura d’assegurar el perfil professional descrit en aquests plecs per a
cadascun dels serveis aixi com I'adequada formaci6 i supervisio.

Correspon a I'empresa les funcions de formacié permanent, supervisié i suport técnic
del seu personal que garanteixi una prestacio de servei eficient i de qualitat. En aquest
sentit, 'empresa comunicara anualment a I'Ajuntament de Vila-seca els plans formatius
previstos adrecats a la formacié continua de professionals, aixi com els sistemes de
supervisid establerts per les empreses. El Pla de Formacié haura de complir amb les
determinacions establertes en el conveni col-lectiu.

L’'empresa que resultin adjudicataria estara obligada a facilitar als seus/ves
treballadors/es la formacié complementaria necessaria per a desenvolupar les tasques
de forma excel-lent i adaptades a les habilitats funcionals psicoldgiques i socials de les
persones ateses. La formacié haura de donar especial importancia a I'aprenentatge
practic, aixi com a les necessaries destreses i habilitats comunicatives i técniques per a
desenvolupar cadascun dels serveis. El Pla de formacié ha d’incloure també formacio
especifica sobre maltractaments i descuranca a diversos col-lectius, violencia de
genere, intervencié socioeducativa, salut mental i atencié a persones amb diversitat
funcional.

L’empresa adjudicataria presentara en la seva oferta un pla de formaci6. Posteriorment
cada any es presentaran els resultats, la revisio, la concrecié i I'actualitzacio del pla.

L’empresa presentara la planificacid6 anual de sessions de coordinacid entre els
treballadors i la coordinacio tecnica.

L’empresa adjudicataria del Servei d’Atencié Domiciliaria presentara un calendari de
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supervisio grupal externa dels professionals d’atencié directa, més enlla de les sessions
de coordinacié i seguiment gue han de realitzar periddicament amb la seva coordinadora
tecnica.

7. FACTURACIO DEL SERVEI

Mensualment, dins dels quatre primers dies habils de cada mes, 'empresa adjudicataria
presentara a I'Ajuntament de Vila-seca, amb un model previament determinat, la relacio
de serveis prestats durant el mes anterior per a que ’Ajuntament pugui revisar-ho i
validar-ho.

Mensualment, dins dels primers quinze dies habils de cada mes, 'empresa adjudicataria
presentara la factura corresponent dels serveis prestats en la forma i manera,
electronica, que determini I’Ajuntament (sera imprescindible la prévia validacié de la
relacié de serveis prestats per part de I'Ajuntament).

Aquest document de relacio de serveis prestats es presentara en el format que determini
I'ajuntament i contindra, com a minim, les dades segulents:

- Especificat nominalment

- Ordenat alfabéticament per cognoms i nom.

- En el cas del servei de teleassisténcia, tipologia d’aparell

- Diferenciant la tipologia de cas (social o dependéncia)

- Diferenciant la tipologia del servei rebut (SALL i/o SAUX)

- Especificant les incidéncies aparegudes en cada cas i com s’han resolt.

En cas d’anul-lacié de serveis per causes voluntaries o involuntaries imputables a la
persona atesa que aquest no hagi comunicat amb 24 hores d’antelacid, el servei es
considerara realitzat a tots els efectes.

L’empresa registrara i comunicara els casos en qué es produeixi aquesta incidéncia.

El contingut minim obligatori de la factura és el seglent descrit a 'apartat 23 del Plec de
clausules administratives de la present licitacié.

8. RESPONSABILITAT

L’empresa assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com
dels danys que el seu personal pugui patir i/0 ocasionar, per qualsevol causa, en el
domicili de les persones ateses, en el seu mobiliari, instal-lacions i objectes personals, i
hauran de procedir a 'acompliment d’alld disposat en les normes vigents sota la seva
responsabilitat i sense que aquesta repercuteixi en cap cas en I'Ajuntament de Vila-
seca.

Igualment seran responsables de les sostraccions de qualsevol material, valors o
efectes denunciats davant I'autoritat competent per la persona afectada.

L’empresa garantira la defensa juridica dels seus treballadors/es contra les denuncies
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que es produeixin per aquests fets, sense perjudici de les actuacions que puguin derivar-
se, en cas de provar-se els fets denunciats.

Pel que fa al Servei de Teleassisténcia, si en algun cas la persona atesa sol-licita a
'empresa la custddia de claus o bé el o la professional referent de I'’Area Basica de
Serveis Socials valora la conveniéncia, sera la persona usuaria qui en doni la
conformitat.

Per a aquests casos, I'empresa adjudicataria haura de disposar d’un protocol de
custodia de claus que inclogui el model d’autoritzacié de cessio de claus.

Aquest model haura d’anar signat per la persona atesa i 'empresa adjudicataria. En
aquest suposit, sera preceptiu que I'empresa adjudicataria faci arribar a I'Area Basica
de Serveis Socials una copia d’aquesta autoritzacié junt amb el contracte de prestacio
de servei que es signa al seu inici.

L’empresa adjudicataria sera responsable de la custddia de les esmentades claus. En
el moment de cessament de la prestacio del servei, sera responsable de la destruccié o
devolucié de les claus a la persona usuaria (segons s’hagi acordat en el document de
cessio).

Caldra que faci arribar a la unitat de gestié una copia del document de devolucio6 signat
o del document que acrediti la destrucci6 de les claus.

9. PROTOCOLS

Les empreses han de comptar amb uns protocols basics (tant per al Teleassistencia
com per al Servei d’Ajuda a Domicili):

- Protocol d'inici i presentacié de servei.

- Protocol d’assignacié i seguiment de cas.

- Protocol de gesti6 de queixes i suggeriments.

- Protocol de comunicacié d’incidéncies.

- Protocol de custodia de claus.

- Protocol de no obertura de portes.

- Protocol de deteccié, comunicaci6 i intervencié de situacions de risc per al
professional d’atencio directa.

A més dels anteriors protocols, 'empresa del Servei D’ajuda a Domicili, també caldra
gue presenti els seglents protocols especifics:

- Protocol d’atencié socioeducativa d’'acompanyament fora de la llar.
- Suport en la higiene i cura personal de la persona.

- Cura i control de 'alimentacio

- Cura de la salut i control de la medicacio.

- Mobilitzacié i transferéncia dintre de la llar

- Manteniment de l'ordre i la neteja de llar
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- Neteja i ordre quotidia de I'habitatge.
- Gestio de petites compres.

- Altres

Aquests protocols son els que s’han d’annexar al projecte a presentar per 'empresa
licitadora, tal i com també indica 'Annex 2.1 i 2.2 dels Plecs administratius de la present

licitacio.

10. GESTIO DELS PREUS PUBLICS APLICABLES AL SERVE]

L’Ajuntament és el responsable d’aprovar I'establiment dels preus publics aplicables al
servei d'Atencié Domiciliaria i aquests tindran el caracter d’ingrés municipal de
conformitat amb allo establert al Reial decret legislatiu 2/2004, de 5 de marg, pel qual
s’aprova el Text refés de la Llei reguladora d’hisendes locals i la normativa d’aplicacio.

La recaptacié d’aquest preu public es realitza per part de '’Ajuntament.

11. PROTECCIO DE DADES PERSONALS

En relacié al tractament de les dades
de caracter personal portat a terme
per I'Ajuntament de Vila-seca en
I'activitat contractual, s'informa del
seguent: Activitat de Tractament de
dades:

Responsable del tractament:

Delegat de protecci6 de dades:

Finalitat del tractament:

Legitimacio del tractament:
Procedéncia dades:
Destinataris dades:

Termini de conservacio de les

dades:

Contractacio

Ajuntament de Vila-seca

Placa de I'Església, 26

43480 Vila-seca (Tarragona)

977 309300

https://seuelectronica.vila-seca.cat

Ajuntament de Vila-seca

Placa de I'Església, 26

43480 Vila-seca (Tarragona)

977 309300

dpd@vila-seca.cat

Gestio administrativa de la contractacié publica d’obres,
serveis i subministraments

Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public
De la persona interessada o del representant legal

1. Registre Public de Contractes i de licitadors de la Secretaria
Tecnica de la Junta Consultiva de Contractacié Administrativa
de la Generalitat de Catalunya,

2. Sindicatura de Comptes,

3. Jutjats i Tribunals de Justicia,

4. Publicacions al Perfil del contractant,

5. Portal de Transparéncia de la Generalitat de Catalunya

De conformitat amb el Calendari de conservacio i eliminacio
documental de I’Ajuntament de Vila-seca
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Drets de les persones interessades La persona interessada té dret a sollicitar al responsable del
tractament I'accés a les seves dades personals, la rectificacio
0 supressio, la limitacioé i la oposicié al tractament, i en el seu
cas, la portabilitat de les dades, dirigint-se a I'adreca abans
assenyalada

Dret a presentar reclamacié: Es pot formular reclamacié davant
I’autoritat de control corresponent, com I’Autoritat Catalana de
Protecci6 de dades (APDCAT)

Obligatorietat: Per aquest tractament la persona interessada esta obligada a
facilitar les dades atés
que en cas contrari no es podria donar compliment a la
finalitat corresponent

Decisions automatitzades No existeixen decisions automatitzades en aquest tractament

12. DIFUSIO DEL SERVEI, DOCUMENTACIO | DRETS D’IMATGE

La representacié externa, tant a efectes de relaci6 amb entitats, institucions,
organismes, mitjans de comunicacid, etc., correspon a ['Ajuntament de Vila-seca.
L’'incompliment d’aquest punt donara lloc a les corresponents sancions, amb
independéncia de les responsabilitats que es puguin generar en el cas que el
contractista s’atribueixi funcions que no li sén propies.

Correspon a I'Ajuntament de Vila-seca la titularitat de la documentacié derivada de la
relacié amb les persones ateses, de la prestacio del servei o la que resulti de I'elaboracié
d’'informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut que I'empresa elabori en
gqualsevol fase de desenvolupament del servei i es derivi de la gestié técnica del
contracte.

En tota la documentacio constara la titularitat publica del servei. L’Ajuntament de Vila-
seca indicara 'estructura, el contingut i el logotip que haura de constar als documents i
a la imatge externa de I'adjudicatari.

13. FINALITZACIO DEL CONTRACTE | TRASPAS

Quan finalitzi la vigéncia del present contracte, en cas que s’efectués una nova
adjudicacio del servei, el contractista que finalitzi la prestacio efectuara un traspas del
servei a la nova empresa sense que aix0 suposi dret a reclamar cap tipus de cost
addicional.

L’execucid del contracte s’iniciara en la data que es fixi en la formalitzacié del
contracte.

En el cas d’adjudicacio del contracte a un nova empresa, 'empresa adjudicataria entrant
disposara d’'un termini maxim de 8 dies naturals des de la data de formalitzacié del
contracte per assumir la totalitat del servei. Durant aquest termini la nova empresa
estara obligat a:
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- Fer la carrega de les dades facilitades per 'empresa sortint, en els seus propis
sistemes informatics.

- Efectuar el traspas de totes les claus dels domicilis de les persones ateses.

Quan finalitzi la vigéncia del contracte, 'empresa adjudicataria estara obligada a
respectar un periode transitori, establert a la disposicio trentena del plec de clausules
administratives particulars, per tal d’efectuar un traspas dels expedients que estigui
portant a la nova empresa adjudicataria, si fos el cas, en el termini de 15 dies previst a
I'inici de la nova prestacio.

En cas que I'aplicacié informatica no sigui la propia de I'ajuntament:

Traspassar la informacié en un format que faciliti i permeti la carrega en un nou
sistema informatic.

- Traspassar tots els continguts dels expedients de les persones ateses —incloses
la sol-licitud del servei, la programacio actual, totes les incidéncies, els informes
de seguiment — en un format estandard (PDF).

- Traspassar per separat la programacié de servei de tots les persones ateses pel
primer mes després del traspas del contracte, de manera que es garanteixi la
continuitat de I'atencio.

- Tornar a I'Ajuntament totes les dades relatives a les persones ateses del servei
en el format i estructura que estableixi 'Ajuntament o entregar-les la nova
empresa adjudicataria si I'’Ajuntament ho indica.

- Definir un procediment per a la destruccié6 de totes les dades de caracter
personal un cop finalitzat el traspas.

- Acordar amb I'Ajuntament un procediment per efectuar el traspas de totes les
claus dels domicilis.

L’empresa adjudicataria (anterior i actual) hauran d’assumir la posada en marxa del
sistema sense perjudici per al servei, garantint en tot moment la seva prestacié sense
interrupcié i amb els estandards de qualitats exigits en el present plec.

14. MILLORES

Les empreses licitadores podran presentar propostes concretes d’abast técnic
addicionals a les especificament reflectides en els apartats anteriors en concepte de
millores, les quals han d’estar descrites, detallades, amb una valoracié econdmica,
adjuntes als annexos i temporalitzades en els dos anys inicials de contracte que
estableix el plec. En cas de prorroga, les millores s’hauran de mantenir durant la vigéncia
de la mateixa. La quantificacié6 economica de les millores es demana Unicament a
efectes informatius.

L’acceptacid de l'oferta global implica el compromis, per part de I'entitat que resulti
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adjudicataria, de la implementacio d’aquestes millores, el cost de les quals ha de quedar
inclos en l'oferta econdmica presentada, no podent ser objecte de facturacioé addicional
per part de 'empresa contractada.

Totes les millores que no constin temporalitzades a I'oferta técnica es donara per
suposat que s’implantaran en un maxim de 15 dies naturals des de l'inici del contracte.

Maria Tau[ats Vidal
Directora Area Basica de Serveis Socials.
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