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CLAUSULA 1. DEFINICIO DEL SERVEI

El Servei dajuda a domicili és un conjunt organitzat i coordinat d'accions assistencials,
educatives i preventives que es duen a terme al domicili de la persona i en el seu entorn,
adrecades a proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i suport social a les persones
amb dificultats de desenvolupament o d'integracié social o manca d’autonomia personal.

Es tracta d'un servei social basic de competéncia municipal que té com objecte fomentar
I'autonomia i capacitat de les persones perque es puguin desenvolupar lliurement, segons el
seu projecte de vida, amb igualtat d’oportunitats en el seu entorn familiar i comunitari. Les
persones destinataries poden ser persones de qualsevol edat que estan en una situacié de
dependéncia o de risc social.

Tenen caracter assistencial, preventiu, socioeducatiu per persones i nuclis familiars, aixi com
de suport a les persones cuidadores.

La Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia personal i atencié a les
persones que estan en situacid de dependencia (LAPAD), formalitza les intervencions en les
situacions de dependéncia a I'entorn domiciliari i genera un marc garantista ates que es fa
una valoracio a les necessitats de les persones en situacié de dependéncia derivades de la
manca d’autonomia i se’ls assigna un Programa individual d’atencié (PIA), el que introdueix
una distincié entre el SAD dependeéncia i el SAD social, orientat a I'abordatge del risc social.

1.10bjectius

Els objectius del servei son els fixats a l'article 4 del Reglament del Servei d’Atencid a
domicili (SAD) de I’Area Basica de Serveis Socials Garraf (Canyelles, Cubelles i Olivella).

1.2 Marc normatiu

El marc normatiu que regula el present plec és el recollit a I'apartat II. Marc legal i
competencial del Reglament del Servei d’Atencié a domicili (SAD) de I’Area Basica de Serveis
Socials Garraf (Canyelles, Cubelles i Olivella).

CLAUSULA 2. OBJECTE DEL CONTRACTE I DEL PLEC DE CONDICIONS
TECNIQUES

Es objecte d’aquest contracte la contractacio de la prestacié del Servei d’Ajuda a domicili per
a les persones de Cubelles, Canyelles i Olivella a proposta dels Serveis Socials Basics
municipals, previ estudi i valoracié del cas i elaboracié de la proposta técnica d‘intervencio.

S'externalitza la prestacié del Servei de SAD Dependéncia i el suport puntal al SAD Social a
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.

Es objecte del present PCT definir les caracteristiques i condicions del Servei d'Atencid
Domiciliaria de I'Area Basica de Serveis Socials del Garraf, que inclou els municipis de
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Cubelles, Canyelles i Olivella, i la relacid contractual entre el Consell Comarcal del Garraf i
I'adjudicatari per a la gestid d'aquest servei.

En el cas del SAD Dependéncia aquest es presta integrament de manera externa, mitjangant
la contractacié de I'empresa especialitzada objecte del present plec.

En el cas del SAD Social el servei es presta principalment de manera directa, amb personal
propi (Tres treballadores familiars en plantilla) i I'objecte de la present contractacié pel que
fa al SAD Social és la contractacid per a substitucions per incapacitat temporal o altres
causes o realitzacid de vacances en els casos en que aquests serveis no es poden dur a
terme mitjangant la contractacid directa.

L'empresa adjudicataria haura de gestionar també el Banc de productes de suport del SAD
de Canyelles, Cubelles i Olivella.

CLAUSULA 3. PRINCIPIS BASICS DEL SERVEI

Els principis basics del servei son els establerts a larticle 5 del Reglament del Servei
d’Atencié a domicili (SAD) de I'’Area Basica de Serveis Socials Garraf (Canyelles, Cubelles i
Olivella).

CLAUSULA 4. PERSONES USUARIES DEL SERVEI

El SAD Garraf esta adrecat a tota la ciutadania de Canyelles, Cubelles i Olivella,
concretament, a persones de totes les franges d'edat o families que per motius fisics,
psiquics o socials presenten dificultats per cobrir les seves necessitats d'atencié personal, de
neteja de la llar o que presenten dificultats de crianca o d‘insercié social.

Les persones destinataries i les persones beneﬁciérie‘:s queden definides a l'article 7 del
Reglament del Servei d’Atencié a domicili (SAD) de I'’Area Basica de Serveis Socials Garraf
(Canyelles, Cubelles i Olivella).

CLAUSULA 5. DESCRIPCIO DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

Les prestacions dels serveis que l'empresa estara obligada a proporcionar, i les seves
diferents tipologies, queden definides al Capitol 2. Definicié de les prestacions dels serveis i
tipologies del Reglament del Servei d’Atencié a domicili (SAD) de I’Area Basica de Serveis
Socials Garraf (Canyelles, Cubelles i Olivella).
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En la tipologia de servei Manteniment i ajut a la llar sera responsabilitat Ultima de I'empresa
adjudicataria disposar dels utensilis i productes necessaris per a la realitzacid del servei,
sense que l'abséncia d'aquests en el domicili de la persona pugui ser excusa per a no
realitzar les tasques previstes.

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

5.1 Horari del servei i franges horaries segons les tasques prescrites
Els horaris del servei son els establerts a I'article 30.6 del Reglament del SAD GARRAF.

En el cas que es prestin excepcionalment hores en jornada extraordinaria (Sempre amb el
vist i plau de la Coordinadora dels Serveis Socials Basics d'Atencidé Primaria del Consell
Comarcal del Garraf), la facturacié d’aquestes hores tindra un increment del 25%.

Durant la franja horaria establerta, I'empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat
de personal en les hores de major concentracid del servei, per tal d’assegurar la cobertura
de la demanda i de garantir la realitzacio integra en el domicili de la persona de les hores
contractades.

Quan finalitzi el contracte de la prestacié del servei, I'empresa sortint, haura de facilitar la
planificacié horaria dels serveis vigents i la programacié de les intervencions durant un mes
com a minim.

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

L'empresa adjudicataria, en el moment de fixar els horaris, haura de respectar les segiients
franges horaries en funcio de la tasca que s'hagi de realitzar:

- Ajudar a llevar-se: s’haura de dur a terme entre les 7h i les 11 h.
- Ajudar a dinar: s’haura de dur a terme entre les 12h i les 15 h.
- Ajudar a sopar i/o enllitar: s'haura de dur a terme entre les 19h i les 21 h.

- Suport a les tasques quotidianes d’higiene i preparacio per assistir a serveis d’atencio
diirna: abans de I'horari de l'activitat i/o de la recollida pel transport o temps de
trasllat.

El Consell Comarcal 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.
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5.3 Intensitat i durada del servei

La intensitat del servei és I'element quantitatiu basic de la prestacio i ve determinada per alld
establert en l'article 31.3 en el cas del SAD SOCIAL i en larticle 32.2 en el cas del SAD
DEPENDENCIA.

La durada del servei el determinara I'Equip Basic d’Atencidé Primaria o I'Equip de
Dependencia, i estara vinculada al compliment dels objectius establerts, i ve determinada per
allo establert en l'article 31.11 en el cas del SAD SOCIAL i I'article 32.13 en el cas del SAD
DEPENDENCIA.

5.4 Unitat de mesura del servei

La unitat de mesura dels serveis queda establert a l'article 30.7 del Reglament del SAD
GARRAF. A efectes de retribucié de les persones treballadores, tot el temps comptara com
temps efectivament treballat, i per tant 'empresa prestadora facturara la totalitat del temps,
inclosos ambdds conceptes.

CLAUSULA 6. ORGANITZACIO DEL SERVEI

El Servei d’Ajuda Domiciliaria objecte d'aquest contracte, és responsabilitat del Consell
Comarcal del Garraf en la seva totalitat. Mitjancant aquest contracte, només s’externalitza la
produccid dels serveis.

Tot el relatiu a I'organitzacid i execuci6 del servei queda establert al Capitol 6 del Reglament
del SAD Garraf, aixi com tot el suport documental que I'empresa haura de tenir en compte
als Annexos del mateix.

6.1 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 o PIA 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 prescripcié fins a I'activacio
s'especifiquen a continuacio:

- Atencid personal: 5 dies habils.
- Atencid personal urgent: 48 hores.
- Neteja de la llar: 5 dies habils.

- Neteja de la llar urgent: 48 hores.
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Abans d'iniciar el servei, sera imprescindible que la Coordinadora Tecnica de l'empresa
adjudicataria realitzi una primera visita al domicili per presentar el/la professional que
realitzara els serveis d'atencié personal domiciliaria, segons el detall que s’estableix a I'Article
32.8 del Reglament del SAD GARRAF.

Per a I'activacio de les substitucions vinculades al SAD Social sera la Cap de Serveis Socials
Basics I'encarregada de realitzar la sollicitud del servei. Els terminis des de la comunicacié
de la prescripcid fins a I'activacio s'especifiquen a continuacio:

- Atenci6 personal: 5 dies habils.

- Neteja de la llar: 5 dies habils.

6.2 Anul'lacions del servei i abséncies de la persona usuaria
Les anul‘lacions de servei queden regulades a l'article 32.12 del Reglament SAD.

Implicara I'obligacié de I'adjudicataria a obrir una incidéncia i realitzar el registre per poder
acreditar-ho a la facturacid. La incidencia haura de contenir la data i hora de la comunicaci6
d’anul‘lacié del servei per part de la persona usuaria, i els termes de la mateixa (motiu i
durada) i en cas d'abséncia de la persona usuaria i sense comunicacid ha de constar el
registre de I'activacio del protocol de porta tancada.

En el cas que es produeixi una anul-lacié del servei i/o una abséncia de la persona usuaria
no informada o imprevista, I'empresa podra facturar el servei i el temps computara com a
temps treballat per la persona treballadora.

En el cas que es produeixi una anul‘lacid del servei i/o abséncia de la persona usuaria
informada en temps i forma (minim 48 hores d'antelacid), I'empresa adjudicataria haura de
replanificar els serveis i la feina de la persona treballadora, i en cap cas es podra facturar el
servei ni computar com a temps no treballat per la persona treballadora.

En els casos de baixa temporal o definitiva del servei (per ingrés hospitalari, ingrés a recurs
residencial o éxitus sobtat), I'empresa podra facturar els tres primers dies laborables de
servei a partir de 'endema de la data de comunicacid de la situacié per tal de tenir temps de
replanificar els serveis. A partir del quart dia laborable ja no podra facturar els esmentats
serveis. En tots els casos, mai sera computat aquest temps com a no treballat per a la
persona treballadora.

Implicara I'obligacié de I'adjudicataria a obrir una incidéncia i realitzar el registre per poder
acreditar-ho a la facturacié. La incidéncia haura de contenir la data i hora de la comunicacio
d’anul‘lacié del servei per part de la persona usuaria, i els termes de la mateixa (motiu i
durada) i en cas d‘abséncia de la persona usuaria i sense comunicacid ha de constar el
registre de I'activacio del protocol de porta tancada.

6.3 Seguiment i supervisio del personal

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 les
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permeti accedir, com a minim, a la informacié sobre les tasques a realitzar en cada servei,
confirmant la seva realitzacié i notificacié d’incidéncies.

La Coordinadora técnica realitzara reunions de seguiment, tant del grup com individuals,
amb totes les treballadores que desenvolupen els serveis als domicilis per tal de garantir la
qualitat i I'adequacioé dels serveis que es presten.

Com a minim, es planificaran sis reunions anuals (maxim cada dos mesos) de grup i sis
reunions anuals (maxim cada dos mesos) individuals de seguiment. La coordinadora de
Serveis Socials basics s'afegira a les reunions grupals de seguiments quan ho valori
necessari. Dins el calcul econdomic del preu / hora del servei s’ha contemplat aquestes 12
hores anuals per a coordinacio per a cada treballadora.

Cal fer arribar al Consell Comarcal el calendari de reunions per al primer any, durant els
primers 30 dies des de l'inici del contracte i durant el mes de desembre per a l'exercici
seglient durant tota la vigéncia del contracte.

6.4. Conceptes inclosos en les retribucions del personal

A I'nora de fer el calcul econdomic de la licitacié, s’han inclos els segiients conceptes dins les
retribucions del personal, i per tant I'empresa haura de garantir que es compleixen els
mateixos:

6.4.1 Hores anuals de formacio

Dins el calcul del preu / hora s’han inclos 20 hores de formacid anual per a cada
treballador/a.

L'empresa haura de garantir que es compleix aquesta formacid minima i aquest temps
comptara com a temps treballat i retribuit per a la persona treballadora.

Aquest temps no es podra facturar com a temps prestat, ates que el comput ja s’ha inclos
dins el calcul preu / hora.

En el cas que finalitzat cada exercici, 'empresa no pugui acreditar les hores de formacio
realitzada segons la seglient formula:

- Nombre de treballadores mitja de I'any x 20

Correspondra I'abonament al Consell Comarcal del Garraf de I'import corresponent al total de
les hores de formacio no realitzada per I'import del preu / hora proposat.
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6.4.2 Hores anuals per a coordinacio

Dins el calcul del preu /hora s’han inclos 12 hores anuals per a coordinacié tant per a les
treballadores familiars com per a les auxiliars de la llar.

6.4.3 Indemnitzacio per Us de dispositiu mobil

Dins del calcul del preu / hora s’han inclos 228€ / anuals / persona per a telefon mobil i
connexid a la xarxa. En el cas que la persona treballadora opti per a aportar el seu dispositiu
personal per a les funcionalitats descrites als apartats 10.4 i 10.5 del present plec, I'empresa
haura d'incorporar aquesta retribucié dins la nomina de la persona treballadora.

Es fa constar que actualment el personal no esta cobrant aquesta indemnitzacio.

6.5 Sistema de seguiment dels casos

L'empresa adjudicataria haura d’establir un calendari anual d‘accions de seguiment previstes
per a cada persona usuaria i registrar-ne la planificacio i la realitzacidé. Aquest calendari
incloura tant les visites presencials com les trucades de seguiment i la planificacié dels
informes de seguiment.

- La treballadora familiar haura de realitzar un informe mensual de seguiment dels
casos amb la informacié més rellevant de cada persona usuaria. Pel que correspon a
I'’Auxiliar de la llar assignada al cas, haura de fer-ho comunicant a la coordinadora del
servei que sera la que realitzi aquest informe. Aquest informe haura de quedar
registrat al Gestor electronic del SAD GARRAF, al qual tindran accés les treballadores
de I'Equip de Dependéncia i de la Unitat Administrativa de Serveis Socials.

- La Coordinadora Técnica haura de realitzar un informe anual de seguiment del servei
de cada persona usuaria que haura d'anar precedir d’una visita domiciliaria. L'informe
ha d'incloure una sintesi de les activitats desenvolupades al domicili, les observacions
del personal d‘atencié directa, les intervencions d‘altres professionals de suport i les
incidéncies produides durant aquest periode.

- La Coordinadora Tecnica de l'empresa i I'Equip de dependencia es reuniran
bimensualment per tal de:

o Resoldre incidéncies, demandes de canvi de servei...
o Notificacio d'altes i baixes del servei
o Planificacid dels serveis

Si és necessari tractar les incidencies abans de la data prevista per a la propera reunié de
coordinacid, la Coordinadora tecnica contactara telefonicament o presencialment amb la
tecnica referent del cas o la Coordinadora de Serveis Socials Basics.

10
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6.6 Modificacions del servei

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), segons el que s’estableix a
I'article 30.8 del Reglament del SAD GARRAF.

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 empresa adjudicataria o dels propis
professionals de I'Equip d’atencié a la dependeéncia.

La proposta de modificacio es traslladara a 'empresa que iniciara els serveis modificats en el
termini de 5 dies habils i en cas de que aquesta modificacié sigui urgent, valorada pels
tecnics de dependéncia seran 48 hores.

6.7 Interrupcio o baixa del servei
Les situacions d'interrupcié o baixa del servei queden regulades als articles 30.9, 30.10

La tecnica de I'Equip de Dependéncia haura de notificar a I'empresa mitjancant correu
electronic a la Coordinadora Tecnica del Servei la suspensid efectiva del servei.

En el cas de suspensions per motiu de vacances I'empresa adjudicataria podra gestionar-ho
automaticament i que, a més, el reinici sigui automatic.

6.8 Recursos humans de I'empresa adjudicataria

L'empresa adjudicataria, a l'inici de I'execucid del contracte, es compromet a subrogar el
personal que presta els seus serveis al Consell Comarcal del Garraf, adscrit a I'empresa
sortint, amb tots els drets i obligacions, sempre que aquest personal compleixi amb els
requisits per la seva contractacid (titulacid, durada del contracte, etc.) per tal de garantir la
continuitat en la prestacio del servei.

L'empresa adjudicataria haura de presentar la documentacid en relacié amb el personal que
presta el servei d'ajuda a domicili que es detalla a continuacio:

- Relacié definitiva de tot el personal, inclosa la documentacié justificacid de la seva
afiliacid, situacié d‘alta a la seguretat social i la justificacié de pagament, contractes
laborals, aixi com la corresponent acreditacio professional, en el termini maxim de 15
dies de la data de la signatura del contracte. EI document incloura el percentatge
d’absentisme.

- Informe anual relatiu al personal, segons el Model de presentacié de dades anual,
que conté el nom i cognoms, DNI, sexe, lloc de treball, titulacié, nombre d'hores de
formacio realitzades, les dades corresponents a totes les altes i baixes del contracte
que s’hagin produit, la relacié laboral i la dedicacié setmanal de la jornada laboral,
aixi com els dies d'incapacitat temporal anual que hagi registrat.
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o En el cas d'incorporaci6 de nou personal caldra indicar a I'apartat
d’observacions el niumero d’afiliacio, i acompanyar la relacid amb la Resolucio
sobre el reconeixement d'alta a la Tresoreria de la Seguretat Social aixi com la
corresponent acreditacié professional quan sigui el cas.

o En el cas de baixa laboral caldra annexar la resolucid sobre el reconeixement
de la baixa de la Tresoreria de la Seguretat Social.

o En el cas de modificacié de les condicions de contractacid: la documentacié
justificativa on quedin recollits els canvis emesos per la seguretat social.

o En el cas de reincorporacié de personal: la resolucié sobre el reconeixement
d‘alta de la Tresoreria de la Seguretat Social.

o Certificats d'assisténcia a les formacions i factures d’empresa externa
especialitzada.

6.8.1 Perfil de les professionals

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 prestacid del servei d'ajuda a
domicili haura d'acreditar la titulacié detallada a continuacid. L'empresa adjudicataria s’ha de
comprometre que el 100% de l'equip professional estigui en possessié de la titulacié
requerida d’acord amb el conveni vigent.

6.8.1.1 Treballadores familiars

Els serveis d’Atencid i cura de la persona la realitza la persona Treballadora familiar, que pot
tenir la col*laboracié d‘altres perfils professionals.

Les titulacions i funcions exigides son les establertes a I'article 30.5 del Reglament del SAD
Garraf.

La qualificacié professional d'atencié sociosanitaria a persones en el domicili, que regula el
Reial decret 295/2004, de 20 de febrer, poden ser les seglients:

Titol de técnic/a en atencié a persones en situacié de dependéncia, que regula el
Reial decret 1953/2001, de 4 de novembre, o el titol equivalent de técnic/a en atencid
sociosanitaria, que estableix el Reial decret 496/2003, de 2 de maig, o, si s'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 d‘abril, o els titols equivalents de técnic/a auxiliar de clinica, tecnic/a auxiliar de psiquiatria
i técnic/a auxiliar d'infermeria que estableix el Reial decret 777/1998, de 30 d‘abril o, si
s'escau, qualsevol altre titol que es publiqui amb els mateixos efectes professionals.
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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 s'escau,
qualsevol altre certificat que es publiqui amb els mateixos efectes professionals.

Certificat de professionalitat d’atencio sociosanitaria a persones en el domicili,
que regula el Reial decret 1379/2008, d'l d'agost, 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 s‘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 Num. 8022 — 12-12-2019 CVE-DOGC-A-19344078-2019 els mateixos efectes
professionals. Quan el personal presta serveis en centres residencials i dilirns, 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
integracid social que preveu el Reial decret 2061/1995, de 22 de desembre, en el cas que es
tingui experiéncia laboral com auxiliar d‘atencié a les persones en situacié de dependéncia
abans del 31 de desembre de 2017. El Consell Comarcal es reserva el dret de demanar
aquest perfil d'integracid social en aquells casos que ho requereixin.

La qualificacid professional del personal que duu a terme funcions d‘assistencia personal a
persones en situaci6 de dependéncia ve determinada per les titulacions i certificats
esmentats anteriorment, fins que s‘aprovi una qualificacid 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 qualificacié si disposa d'un dels titols o
certificats que s’indiquen a I'annex de I'Ordre TSF/216/2019, de 28 de novembre, per la qual
es regula la qualificacio i I'habilitacié professional del personal auxiliar d'atencid a les
persones en situacié de dependéncia.

6.8.1.2 Auxiliars de la llar

El Servei d’'ajuda a la llar el realitza I'Auxiliar de neteja i la titulacié exigida és el certificat
escolar o equivalent.

6.8.1.3 Coordinacio Tecnica del servei

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

La Coordinadora tecnica haura d'estar contractada a jornada complerta i haura de prestar els
seus serveis de manera presencial durant tota la seva jornada al territori, comptant amb un
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lloc de treball permanent al Consell Comarcal del Garraf i tenint disponibilitat per a
desplacar-se per a fer atencid directa a les treballadores i usuaries a domicili o a les seus
municipals.

La persona designada pel contractista per a l'exercici de la coordinacid 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 I'empresa seran:
- Organitzar i planificar els serveis.

- Organitzar els horaris del personal, gestionar les modificacions i assignar els serveis
puntuals al personal, provocats per incidencies.

- Rebre l'encarrec del servei i realitzar-ne la planificacid inicial (proposta d’horaris
d’atencid i data d'inici), assignar el/la professional més adient per a cada servei i
planificar I'inici de la prestacio respectant els terminis establerts.

- Comunicar a la treballadora d'atencié directe, previament a l'inici del servei, I'encarrec
i la informacio necessaria relativa a la persona i al servei, per tal que aquest es pugui
desenvolupar adequadament. Lliurar full de derivacio.

- Realitzar la visita de presentaci6 inicial de posada en marxa del servei, acompanyada
de la persona encarregada de dur-lo a terme. Sota cap circumstancia la professional
iniciara el servei sense aquesta primera jornada conjunta.

- Gestionar totes les comunicacions amb I'Equip d’atencié a la dependéncia, persones
usuaries, treballadors/es familiar i auxiliars de neteja al respecte del
desenvolupament dels serveis.

- Acompanyar i donar suport técnic a les treballadores d’atencié directa. Explicar les
planificacions del treball i acompanyar-los en I'aplicacid de les mateixes. Respondre
les seves peticions, consultes i incidencies en el desenvolupament de la seva tasca 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
que el professional requereixi de suport i acompanyament tecnic.

- Gestionar i resoldre les incidéncies tecniques del SAD, tant de les persones usuaries
com de les persones treballadores i comunicar al Consell Comarcal totes les
incidencies produides i emetre els informes que es puguin requerir.

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

- Programacio de visites domiciliaries.

- Avaluar I'evolucié dels casos a través dels protocols facilitats pel Consell Comarcal.
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- Realitzar visites domiciliaries i trucades de seguiment amb cada persona usuaria.

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

- Realitzar valoracions i propostes sobre canvis dels serveis prestats en un domicili.
- Alertar a I'Equip d'atenci6 a la dependéncia sobre qualsevol alteracié del servei.

- Identificar, comunicar i actualitzar les baixes produides de les persones usuaries del
servei.

- Realitzar la formacid inicial al personal en quant a coneixement del Servei i
requeriments técnics del mateix reflectits en el present Plec i en el Reglament del
Servei.

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

- Garantir 'adequada coordinacié dels diferents serveis que es presten a una mateixa
persona.

6.8.1.4 Coordinacio de gestio del servei

L'empresa adjudicataria haura de contractar una persona a jornada complerta com a
Coordinadora de gestid del servei, que sera la persona responsable de la coordinacié de
gestio del servei, del seguiment del funcionament i de respondre davant qualsevol incidéncia
en relacié amb el desenvolupament del contracte.

El perfil professional és d’'una persona amb titulacié minima de Batxillerat o Cicle Formatiu de
grau superior (Dels ambits de I'atencid sociosanitaria, Tecnic en gestid administrativa,
Integracio Social o similar).

L'objectiu d’aquest perfil professional és realitzar la funcié de suport administratiu del servei,
suport a la Coordinacid Técnica del Servei, suport en la planificacid dels serveis i dels
treballadors i treballadores.

Les funcions de la persona coordinadora de gestio6 seran:
- Suport a la Coordinacié Tecnica del servei en les seves funcions.

- Gestié del personal: Contractacid, nomines. Planificacid les supléncies, vacances i
contractacions temporals.

- Atencié telefonica a les persones usuaries.

- Control preséncia i realitzacid serveis prestats.
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- Organitzar la formacié continuada del personal i garantir una participacié minima.
- Facturacio i control economic del contracte.
- Facturacid i gestid dels cobraments del copagament.

- Introduir tota la informacio relativa als/les treballadors/es d’atencio directe en la
forma i en el sistema d'informacié establert pel Consell Comarcal, com ara titulacions,
contractes, alta i/o baixa de la seguretat social o TC2.

- Introduir totes les dades al programa de suport informatic corresponent.

6.8.2 Estabilitat i substitucions

L'empresa haura de garantir estabilitat al personal que presta el servei per incrementar la
qualitat del servei prestat, perque afavoreix I'estabilitat i el desenvolupament professional de
les persones treballadores. El sector de l'atencid domiciliaria requereix de professionals
formats, amb vocacid, amb experiéncia, amb les competéncies i habilitats imprescindibles
per assegurar un tracte personalitzat, proper i que aporti satisfaccio a les persones usuaries.
Alhora disminueix els efectes que 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:
absencia temporal de personal (vacances, vistes mediques, etc.) o absencies de llarg abast o
indefinides.

L'adjudicataria procurara que existeixi estabilitat de I'equip de treball. S'entendra justificat el
canvi en l'assignacio de professionals en les seglients circumstancies:

- Baixa del/la treballador/a.
- A petici6 de la persona usuaria i/o el/la treballador/a d’atencio directe.

- Faltes greus, conflictes o discrepancies entre la persona usuaria i/o el/la treballador/a
d’atencié directa.

- L'adjudicataria valora que el canvi de professional pot millorar la prestacio del servei.
- Interrupcid 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'assignacid del professional, es poden fer substitucions puntuals per
periodes curts per abséncia del/la professional assignat.
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L'empresa adjudicataria es compromet a cobrir les abséencies del seu personal produides per
baixes, vacances o altres eventualitats, en 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 prestacié dels serveis.

Les hores corresponents a serveis que per rad de malaltia s’hagin deixat de prestar no es
poden facturar. En cas de substitucio, I'empresa adjudicataria facilitara a la 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 d‘atencié a la dependéncia 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
presentacions encomanades pel Consell Comarcal i programades per I'empresa adjudicataria.

El personal que I'empresa adjudicataria destini a la prestacid del servei d'atencié domiciliaria
haura d'acreditar la titulacié detallada. L'empresa adjudicataria s’ha de comprometre que el
100% de I'equip professional estiguin en possessio de la titulacié requerida, d’acord amb el
conveni vigent.

6.8.3 Conceptes inclosos dins la retribucio del personal

Dins el calcul del preu / hora del servei s’ha contemplat les segiients dedicacions del
personal, que I'empresa adjudicataria haura de vetllar per a que es compleixin i que seran
hores retribuides per al personal:

e 12 hores anuals per a coordinacio

Es realitzara una coordinacié individual cada dos mesos amb cada treballador d'una
hora de durada i una coordinacié grupal (per equips i de tota la plantilla) cada dos
mesos. Les hores de coordinacié es contemplen tant per a les treballadores familiars
com per a les auxiliars de la llar.

e 18 hores anuals per a informes i presentacid

Cada treballadora familiar disposara de 18 hores anuals retribuides per a realitzar els
informes de seguiment que li corresponen. La distribuci6 d‘aquestes hores es
realitzara a criteri de I'empresa adjudicataria i sera comunicada a I'Equip de
dependéncia I'acord de realitzacié de les mateixes. Aquesta previsid no es contempla
per a les auxiliars de la llar.

e 20 hores de formacio
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Tot el personal gaudira de 20 hores de formacié anual retribuida dins la seva jornada
laboral.

6.8.4 Pla de formacio

Correspon a |'empresa adjudicataria les funcions de reciclatge, formacid permanent,
supervisié i suport técnic del seu personal. En aquest sentit, I'empresa comunicara
anualment al Consell Comarcal els plans previstos adregats al reciclatge i la formacié
continuada dels professionals, aixi com els sistemes de supervisid establerts per I'empresa.

El personal haura de dur a terme 20 hores de formacié retribuida dins la seva jornada
laboral. L'empres adjudicataria presentara en la seva oferta un pla de formacié anual per al
personal, que haura d'anar a carrec d'empresa externa especialitzada. Posteriorment, en els
primers tres mesos des de |'entrada en vigor del contracte, haura de presentar la concrecid
d’aquest pla. Aquest pla ha d'incloure la relacié de cursos que es portaran a terme, el nom i
cognoms de la treballadora i la relacié de cursos que portara a terme i el nimero d’hores
previstes de formacio.

Aquesta formacio haura de millorar la capacitacio i les habilitats del personal. Durant el mes
de desembre I'empresa haura d’acreditar la realitzacid d'aquesta formacid per part del
personal.

En el cas que algun/alguns treballadors/es no la realitzin I'empresa haura d’abonar el calcul
economic corresponent a la previsié que es va realitzar:

20 hores x (Nombre de treballadors/es que no han realitzat formacié) x Preu/hora
adjudicatari de la licitacio.

Cada any, en el cas de prorroga i durant el mes de gener de I'any seglient, presentaran els
resultats, la revisio, la concrecio i I'actualitzacio del pla.

6.8.5 Mesures en cas de vaga general

En cas de vaga general I'empresa adjudicataria haura de mantenir informat al Consell
Comarcal 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 corresponent de la Generalitat de Catalunya.

Una vegada finalitzada la vaga, I'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 deduccié de les
hores no realitzades.

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

6.8.7 Uniforme i identificacio

L'empresa adjudicataria haura d’uniformar al seu personal amb una bata i/o brusa i pantald
adequats per la feina i amb la corresponent targeta identificativa.

Sera d'obligacid per part de la persona treballadora utilitzar I'uniforme assignat per I'empresa
i portar de manera sempre ben visible la targeta identificativa.

La targeta identificativa comptara amb el nom i cognoms de la professional, el logotip del
Consell Comarcal del Garraf i el logotip de I'Ajuntament del municipi on presta el servei
aquest treballador. En cas de prestar servei a diferents municipis, 'empresa estara obligada
a facilitar una targeta identificativa diferenciada per a cada municipi.

L'empresa també proporcionara guants, mascareta i tot altre material de proteccié que sigui
necessari.

6.9 Banc de productes de suport

Anualment, el Consell Comarcal del Garraf notificara a I'empresa adjudicataria l'import
establert per a aquest programa al Contracte Programa per a la coordinacio, la cooperacio i
la col'laboracié entre el Departament de Drets Socials i el Consell Comarcal del Garraf en
materia de serveis socials i altres programes relatius al benestar social.

L'empresa haura d’encarregar-se d’adquirir els productes de suport, gestionar-los (Control i
inventari, arranjaments, higienitzacio, transport: Lliurament, recollides i instal*laci6 si s'escau
i realitzar les valoracions al domicili ( A carrec d’un terapeuta ocupacional en els casos que
sigui necessari). L'empresa haura de facturar aquest servei de manera diferenciada, i
proporcionar anualment l'inventari actualitzat dels materials al Consell Comarcal del Garraf.

La seleccid dels productes a adquirir es realitzara en coordinacié amb I'Equip de dependencia
del Consell Comarcal del Garraf, aixi com I'assignacié dels elements a les persones usuaries i
la seva temporalitat.

Els productes de suport poden ser:

Canvis posturals: Llits articulats, baranes, matalas “antiescares”, coixins, entre d’altres.
Transferéncies: Grues, arnes, discs giratoris o similars.

Higiene personal: Alca de vater, cadira de dutxa, rentacaps i altres.

Mobilitat: Cadires de rodes, crosses, caminadors i altres.

Estris de menjar: Plats, gots, coberts adaptats i altres.
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CLAUSULA 7. RELACIO AMB EL CONSELL COMARCAL DEL GARRAF

7.1 Reunions de coordinacio a nivell directiu

En el moment de la formalitzacié del contracte, I'empresa haura de designar una persona
representant de la mateixa que formi part del seu equip directiu, i que sera I'encarregada de
controlar la gestié general de I'execuci6 del contracte i coordinar-se amb el Consell Comarcal
del Garraf a nivell de direccid. Haura de respondre davant el responsable del Consell
Comarcal per fer un seguiment del servei, resoldre les possibles incidéncies i traslladar les
consideracions o instruccions que faci el Consell Comarcal.

Per part del Consell Comarcal del Garraf, la Coordinadora de Serveis Socials sera la
responsable del contracte, i encarregada de la seva coordinacid general i seguiment
contractual i economic. La Coordinadora de Serveis Socials Basics sera I'encarregada de dur
a terme la coordinacio técnica de I'execucié del contracte.

La reunidé coordinacid per revisar el funcionament global del servei, la distribucié de recursos
i I'estat d’execucio es realitzara com a minim un cop cada semestre de manera presencial
amb la Coordinadora de Serveis Socials i/o la Coordinadora de Serveis Socials Basics.

7.2 Reunions de coordinacio técnica

Realitzara una coordinacié trimestral amb la Coordinadora de Serveis Socials Basics i I'Equip
d’atencio a la dependeéncia, 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 Coordinadora Tecnica realitzara un acta amb els acords presos en les reunions, i la
traslladara a I'equip de Dependéncia en el termini de 5 dies habils després d’haver-se dut a
terme la reunio.

CLAUSULA 8. 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'Equip d'atencié a la dependeéncia del Consell Comarcal o I'Equip Basic d'atencid
Primaria, que a tots els efectes seran considerades usuaries del servei comarcal.

L'empresa adjudicataria i el personal al seu carrec que presti I'atencié directa hauran
d’afavorir una bona relacid amb la persona com a base de la prestacio del servei. També
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haura d'informar expressament al Consell Comarcal, 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 el Consell Comarcal per a la identificacié i control del personal designat per
la prestacié 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 legislacié 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.

8.1 Privacitat

El contractista i el personal de l'entitat hauran de mantenir inexcusablement el secret
professional que, en relacid a la informacid sobre les persones ateses, s'estendra de forma
indefinida, independentment de I'existéncia o no del vincle contractual entre I'adjudicatari i el
Consell Comarcal del Garraf o entre el personal i d'adjudicataria.

El contractista i el personal de I'entitat hauran de realitzar les seves funcions envers les
persones usuaries del servei de conformitat amb les regles de bona fe i diligencia.

Resta prohibit que cap treballador/a de I'empresa adjudicataria entri en el domicili de la
persona si aquesta no esta present, excepte que hi hagi un document que contempli alguna
excepcio i estigui signat per la persona o el representant legal i es tingui coneixement des de
I'Equip d’atencid a la dependéncia.

8.2 Acompanyaments fora del domicili

Quan sigui necessari un acompanyament fora del domicili, els costos derivats del
desplacament aniran a carrec de la persona usuaria. En casos excepcionals i prévia valoracié
dels responsables del cas, aquests costos seran assumits pel Consell Comarcal o els
ajuntaments pertinents.

8.3 Cessio de claus

La persona usuaria del servei podra autoritzar la cessié d’'un joc de claus del seu habitatge a
I'empresa adjudicataria, amb la conformitat del referent del cas, en els termes establerts al
Reglament del SAD GARRAF.

El document d'autoritzacid de cessid de claus haura de constar signat i adjunt en el
Contracte de prestacio del servei SAD. També s'incorporara a I'expedient de la persona.

En el suposit 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
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un document de devolucié de les claus que s'arxivara en el seu expedient i se'n faciliti una
copia a I'Equip d'atencié a la dependéncia.

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

8.4 Gestions economiques

Resta prohibit que cap treballador/a d'atencid personal o auxiliar de la llar de I'empresa
adjudicataria:

- Procedeixi al cobrament dels havers, de qualsevol mena, de la persona usuaria.

- Faci gestions bancaries en nom de la persona usuaria. La treballadora familiar només
podra acompanyar a la persona usuaria per tal que ella personalment faci aquestes
gestions.

- Rebi de la persona usuaria qualsevol tipus de gratificacid, donacié o contraprestacio
economica.

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

8.5 Gestio de queixes, reclamacions i suggeriments

La presentacio i gestié de queixes, reclamacions i suggeriments es regula a l'article 19 del
Reglament del SAD GARRAF.

La gestid de queixes i reclamacions per part de la persona usuaria és de vital importancia
per a la resolucid 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 queixes,
reclamacions i suggeriments.

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

8.5.1 Canals de recepcio de queixes, suggeriments, comentaris i reclamacions

- La persona usuaria podra presentar queixes, suggeriments, comentaris i reclamacions
de manera directa a I'empresa adjudicataria mitjancant trucada telefonica o correu
electronic o verbalment a qualsevol de les persones treballadores adscrites al servei.
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En aquests casos I'empresa estara obligada a registrar a I'expedient de la persona la
queixa o suggeriment rebut, sigui quina sigui la via, i registrat també la resposta que
se li hagi donat, que es dura a terme en tots els casos per escrit (mitjancant correu
electronic) i mitjancant trucada telefonica personalitzada.

- La persona usuaria també podra presentar la seva queixa, suggeriment o reclamacio
mitjangant instancia al Registre General del Consell Comarcal del Garraf o a qualsevol
dels tres municipis on es presta el servei (Per mitjans presencials o telematics).

- La persona usuaria també podra presentar la seva queixa, suggeriment o reclamacio
mitjancant trucada telefonica a la Unitat Administrativa de Serveis Socials i/o a 'Equip
de Dependéncia, que la traslladara per correu electronic a la Coordinadora Técnica de
I'empresa prestadora, qui haura de registrar-la en I'expedient corresponent.

8.5.2. Procediment de tractament de les queixes i reclamacions

L'adjudicataria haura de tractar de la seglient manera les queixes i reclamacions en funcié
de si arriben directament a ella o als canals comarcals.

- Quan les queixes arriben a I'adjudicataria: aquesta les haura de registrar en
tots els casos a I'expedient de cada persona usuaria en el sistema de gestié del SAD
En el registre hauran de constar, com a minim, les dades segiients: dades basiques
de la persona usuaria (identificacid i tipologia dels 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
funcid de la tipologia que s'estableix al punt 8.5.3 i del nivell de gravetat que
presentin.

- La queixa verbal sera transcrita i llegida a la persona que I'ha formulat. Aquesta
transcripcié s’haura de registrar en el sistema de gestid del SAD.

- També es transcriuran al sistema d’informacié de la gestid del SAD les queixes que
arribin a I'adjudicataria per escrit, via formulari web i correu electronic.

- Quan les queixes arribin al Consell Comarcal, als ajuntaments o a I'Equip
d’atencio a la dependeéncia: aquests la traslladaran a I'adjudicataria que haura
de donar resposta a la Coordinadora de Serveis Socials d'atencié Primaria per escrit,
en el termini maxim de set dies naturals, per tal que aquesta pugui formular la
corresponent resposta a la queixa ciutadana, 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.

- Un cop tractades i gestionades es registrara la seva resolucid, la data i hora i la
comunicacié de la resposta a la persona usuaria. Respecte a la resolucié en el
sistema de gestié quedara registrada la informacié segiient:

o Data de tancament: la data de comunicacié a la persona usuaria.

o La resolucié proposada per I'adjudicataria.
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8.5.3 Tipologia de queixes

S'estableix la seglient 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.

Fase del servei Tipologia de la queixa Gravetat
Lleu Greu
Alta del servei No inici de la prestacid del servei | Avis previ i justificat | Sense avis.
o professional d‘atencid
Sense justificacio
Temps d’espera superior als dies | Avis previ i justificat | Sense justificacio

especificats a
corresponent

I'apartat

Atencio telefonica

No responen les trucades

Es posen en

No retornen les trucades

contacte el mateix | perdudes
dia
No donen resposta a la peticid Justificat en el | Injustificat en el context
context del | del contracte
contracte
Altres Justificat/explicat No justificat
Serveis No prestacié del | Avis previ i justificat | Sense avis, sense
servei/incompliment del servei justificacid
Incompliment de durada del | Avis previi justificat | Sense avis, sense
servei justificacid
Incompliment d’horari del servei | Avis previ i justificat | Sense avis i sense

justificacid

Disconformitat amb el
treballador familiar

Disconformitat amb l'auxiliar de
la llar

Disconformitat amb els canvis de
professionals

Disconformitat amb la freqiiéncia
i els horari

Disconformitat amb la intensitat

Es consideren lleus
per norma general

Es consideren greus si el
motiu és per una falta
greu de comportament
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(hores de servei)
Disconformitat amb les tasques
assignades
Altres
Baixa del servei Disconformitat en la baixa Adregar directament amb I'equip d'atencid a la
dependéncia
Males praxis de treball | Abus de confianca Es considera sempre greu
Furt Es considera sempre greu
Incompliment de les normes Segons el fet relatat
Altres Segons el fet relatat

La gravetat d’'una queixa pot venir determinada per dos factors: la propia situacid, tal i com
esta descrita a la taula, i per la reiteracidé de queixes greus. Es considerara reiteracié tant si
la queixa és de la mateixa persona usuaria com si és sobre la mateixa professional. La
reiteracio de tres queixes lleus es converteix en una de greu.

8.5.4. Resolucio i resposta a les queixes

L'adjudicataria haura d’atendre correctament i respondre per escrit qualsevol queixa,
reclamacié o suggeriment que rebi directament d'acord amb I'apartat 6.2.

La resposta haura de registrar-se a I'expedient individual del sistema de gestio.

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

Es considera resolta una queixa quan s’ha 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 resoluci6 ha de quedar registrada i comunicada a I'Equip d‘atencié a la
dependéncia.

Les resolucions han de complir els requeriments segients:

- El termini de resposta és de 2 dies naturals en el cas de queixes greus i 7 dies
naturals en la resta.

- La resposta haura de ser raonada en tots els aspectes plantejats per la persona
usuaria.
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- La resposta es fara 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 o0 reclamacions que puguin ser considerades greus o reiterades han de posar-se
en coneixement del Consell Comarcal de manera immediata per correu electronic.

8.5.5 Informe de queixes i suggeriments al Consell Comarcal del Garraf

L’Equip d’atenci6 a la dependéncia i la Unitat Administrativa de Serveis Socials 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 l'expedient de la persona
usuaria al gestor electronic del SAD.

- Comunicacié 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 a I'Equip d’atencid a al dependéncia quan s’emeti la resolucio per a la persona
usuaria. L'informe mensual de queixes haura de recollir tant les queixes rebudes
directament per I'empresa adjudicataria com les derivades pel Consell Comarcal del
Garraf.

L'adjudicataria generara i enviara a I'Equip d'atencié a la dependéncia, mensualment un
informe de queixes que contindra, com a minim, la informacié segiient:

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

- 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 resolucio.
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- Nombre de resolucions per tipologia.

- Valoracié de la fonamentacié de la queixa.

- Grau de satisfaccié respecte a la resposta davant la queixa.

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

El proposit de l'informe és detectar aquelles situacions que es presenten amb major
freqiiéncia 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.

CLAUSULA 9: SEGUIMENT I AVALUACIO DEL SERVEI

Per garantir la qualitat teécnica de la prestacio del servei a les persones i I'execucié d’aquests,
mitjancant I'adequada supervisio i control de la gestid, 'empresa adjudicataria te I'obligacio
d’entregar amb la periodicitat que s’indica els informes i la memoria 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 relacid dels serveis prestats. La factura
corresponent a aquests serveis es presentara de forma electronica abans del dia 5 de cada
mes.

9.1 Informe de seguiment de casos

L'empres adjudicataria registrara un informe semestral de seguiment del cas a I'expedient
personal de cada beneficiaria al gestor electronic del SAD, que haura de contenir la segiient
informacio:

- Dades basiques de la persona amb nom i els dos cognoms.
- Tipologia de servei (atencié personal o neteja).

- Contingut del seguiment (grau d’assoliment dels objectius, gliestions 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
incidencies que influeixen / modifiquen el desenvolupament del Pla de treball. Pel que
fa a les incidéncies greus sera necessari una comunicacié immediata.
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9.2 Informe d’activitat

Mensual
De manera mensual, conjuntament amb la factura del servei, 'empresa haura de presentar:

- Llistat de serveis de treball familiar realitzats desglossats per persona beneficiaria,
amb el detall d’hores realitzades.

- Llistat de serveis d’auxiliar de la llar realitzats desglossats per persona beneficiaria,
amb el detall d’hores realitzades.

Anual

L'empresa adjudicataria presentara cada any, abans del 31 de gener de I'any segiient, una
memoria anual d'activitat, composada per:

- Document Excel de dades del servei, segons model facilitat (que podra ser actualitzat
anualment)

- Memoria qualitativa de valoracio de les dades del servei, compliment dels estandards
de qualitat.

o S'annexaran els comprovants / certificats de la formacié realitzada

o Nombre dhores no realitzades de formacid i corresponent factura
d‘abonament.

o Realitzacié d’una enquesta de satisfaccid a les persones usuaries i familiars.

L'entitat adjudicataria també estara obligada a facilitar qualsevol altra informacio relativa als
serveis prestats que li pugui requerir el Consell Comarcal del Garraf.

9.3 Sistema de control de qualitat

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

9.3.1. Pla de qualitat

L'adjudicataria haura de disposar d’'un Pla de Qualitat que ha de definir, com a minim, els
continguts segtients:
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- Politiques i normes internes.

- Obijectius i estrategies.

- Definicié de l'organitzacié: organigrama, responsabilitats i funcions.
- Definicié del sistema de gesti6 de qualitat.

- Gestiod per processos.

- Sistema de mesura: quadre d’indicadors i instruments de recollida.
- Sistema d'avaluacié i millora.

- Definicio del sistema d’auditoria interna i revisio del sistema.

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

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

Aquest Pla de Qualitat ha de ser lliurat al Consell Comarcal del Garraf mitjancant Registre
general en un periode no superior a tres 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 i la demanda amb els canvis i millores de la qualitat que
es puguin haver produit o que es plategin per un futur.

9.3.2. 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 seglients:

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

- Realitzacié del 100% de les visites domiciliaries de I'alta del servei amb la participacio
de la Coordinadora Técnica del Servei i la / les Treballadores familiars / Auxiliars de la
llar assignades al servei.

- Realitzacié del 95% de les visites domiciliaries / trucades de seguiment anual de cada
usuaria.

- 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 periodiques de control
dels sistemes per al control de preséncia, i adoptar les mesures per evitar la seva
manipulacio.
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- Prendre mesures disciplinaries, d'acord amb la normativa vigent, en la totalitat dels
casos en que s’hagi produit una perdua o sostraccié provada, amb senténcia ferma,
d'objectes o béns de les persones usuaries o dels seus domicilis; aixi com mesures
cautelars mentre es produeix el procés judicial, si s'escau.

- Respondre al 100% de trucades i correus electronics realitzades per les persones
usuaries o retornar la trucada en el termini de 24 hores si aquestes es produeixen en
dies no habils.

- Compliment de les franges horaries prefixades per les tasques al 100%, amb
excepcié de les situacions que hi hagi una peticid expressa de la persona usuaria i
autoritzada per I'Equip d’atencié a la dependeéncia.

- No tenir cap queixa tipificada com a greu o molt greu

- Acomplir amb els terminis d'activacio del servei en data fixada, tant la urgent com la
no urgent en el 100% dels casos.

9.3.3. 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 periodicament per I'Equip d‘atencid a la dependéncia amb l'objectiu
d'assegurar el correcte compliment de la prestacid dels diferents serveis.

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

Els indicadors de qualitat es classifiquen en tres blocs:

- Indicadors de compliment de l'activitat que recull indicadors de l'alta (activacié 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 l'informe d'activitat i a la memoria anual.
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CLAUSULA 10. MITJANS MATERIALS I INFORMATICS

10.1. Lloc de treball Coordinacio

El Consell Comarcal del Garraf proporcionara un lloc de treball fixe per a la Coordinacio
Técnica i de gestid a la seva seu. En cas que sigui necessaria la presencia del servei als
municipis, sera l'encarregat de coordinar aquesta presencia amb els responsables municipals.

10.2 Teléfon i correu electronic d’atencio a les persones usuaries

L'empresa ha de disposar d'un teléfon d’atencid a les persones usuaries, que haura de tenir
I'opcid de rebre trucades i WhatsApp.

L'horari d’atencio telefonica sera de les 07h a les 20h.

Fora d'aquest horari les persones podran deixar un missatge de text de WhatsApp, i hauran
de rebre un missatge automatic conforme aquest missatge no és llegeix en el moment i sera
respost en els horaris d'atencio fixats.

Les trucades i els missatges de text i correu electronic hauran de contestar-se en el termini
maxim de 24 hores.

L'empresa adjudicataria estara obligada a editar un suport en imant de nevera amb el
telefon d'atencid a les persones usuaries, indicant que accepta WhatsApp, i els horaris
d‘atencié. També el correu electronic de contacte. Aquest suport haura d‘incloure el logotip
del Consell Comarcal del Garraf i de I'Ajuntament de residencia de la persona usuaria.

Per tant, sera necessari editar tres versions diferents de I'imant.

Aquest imant es lliurara a totes les sessions de presentacid del servei, i en el termini maxim
d’'un mes de la signatura del contracte de la nova adjudicacié sera necessari que totes les
persones usuaries el rebin a través de la seva treballadora familiar.

L'activitat de les trucades haura de quedar registrada (quantificacio de les trucades entrants,
trucades ateses i temps d’espera per a ser ates) i posada a disposicio del Consell Comarcal si
aquest li requereix.

10.3 Programa de registre i gestio

L'empresa adjudicataria haura de comptar amb un programa informatic propi de registre
dels expedients, d'informacié i gestid, aquests contindra tota la informacié relativa al
seguiment de cada un dels casos, aixi com de qualsevol incidéncia o informacio 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 el personal de I'Equip d’atencié a la dependencia i la Unitat
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Administrativa de Serveis Socials del Consell Comarcal del Garraf tinguin coneixement de les
situacions ordinaries.

10.4 Sistema de control de preséncia de servei en els domicilis

En la prestacié del SAD la presencia del servei, el factor temps i la puntualitat sén alguns
dels elements claus de la qualitat del servei i elements fonamentals per a la facturacid. En
aquest sentit I'empresa adjudicataria ha de garantir un sistema de control de presencia a
través de geolocalitzacié del/la professional 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 desviacié 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 presencia actualitzada en temps real en el software de
gestio de I'adjudicatari.

- Que 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 mitjangant un sistema alternatiu.

Com a minim el 90% de les estades al domicili hauran d’acreditar el control d’entrada i
sortida.

10.5 Telefonia per a les persones treballadores

La comunicacid és un element clau en un servei de les caracteristiques del SAD. L'empresa
adjudicataria ha de garantir la disponibilitat telefonica per a tot el personal d‘atencid
personal que tinguin, com a minim, les segiients funcionalitats:

- Realitzacioé de trucades telefoniques.
- Programacio dels serveis.
- Consulta de les tasques encomanades abans d’arribar al domicili.

- Registre a través d’una llista de comprovacié de les tasques realitzades efectivament
en cada servei.
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- Sistema de missatgeria instantania segura (tipus WhatsApp, Telegram o similar)

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

La persona treballadora podra realitzar el control de preséncia als domicilis i la comunicacid
de telefonia, inclos el software de gestid dels serveis, amb el seu dispositiu mobil personal,
per la qual cosa rebra una compensacié economica prevista al Calcul de costos.

En cas que la persona treballadora prefereixi optar per no utilitzar el mobil personal,
I'empresa estara obligada a dotar a la persona amb un dispositiu mobil amb aquesta finalitat.

10.6 Equipament informatic

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

CLAUSULA 11 : RESPONSABILITAT

L'empresa adjudicataria assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi
com dels danys que el seu personal pugui patir i/0o 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 I'autoritat competent per la persona
usuaria afectada. L'empresa adjudicataria garantira la defensa juridica del seu personal
contra les denudncies que es produeixin per aquests fets, sense prejudici de les actuacions
que puguin derivar-se, en cas de provar-se els fets denunciats.

En cas que I'empresa adjudicataria estigui en possessié de les claus del domicili d'alguna de
les persones usuaries haura de comptar amb lautoritzacid escrita d'aquesta, i la
responsabilitat sera de I'empresa adjudicataria. Sera preceptiu que I'empresa comuniqui per
escrit al Consell Comarcal la relacié de domicilis amb custodia de claus tal com s'indica en
I'apartat pertinent d'aquest plec de clausules. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria trametra a
I'Equip d‘atencié a la dependéncia comunicacid per escrit de la finalitzacié de la custodia de
claus, en el termini maxim de 7 dies de la seva finalitzacio.

CLAUSULA 12: OBLIGACIONS DE L'’ADJUDICATARI

L'empresa adjudicataria haura de portar a terme la prestacié del servei d’ajuda domiciliaria
amb la deguda diligencia i assumir, entre d‘altres, les obligacions segiients.

- Disposar d’'una organitzacio técnica, economica i de personal adequada per executar,
amb la deguda qualitat i eficacia, la prestacio objecte del contracte.
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- 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 coordinacid técnica i de gestié copia d'aquests 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’atencio
de nous casos que s’efectuin des de I'Equip d’atencio a la dependéncia.

- Garantir els mecanismes necessaris per fer efectiva la coordinacié prevista al
contracte.

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

- Comunicar per escrit a la persona responsable de I'Equip d'atencié a la dependeéncia
qualsevol incidencia considerada greu que pugui perjudicar o entorpir el
funcionament del servei immediatament.

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

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

- Afavorir la integracié en la prestacié del servei d’'empreses, professionals o entitats
considerades pel Consell Comarcal d'interés socials pels municipis de Canyelles,
Cubelles i Olivella, per facilitar 'accés a llocs de treball de persones amb dificultats
excloses del mercat de treball.

- En qualsevol cas, I'empresa adjudicataria estara obligada a informar al Consell
Comarcal 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
publica del servei aixi com el logotip del Consell Comarcal de conformitat amb els
criteris i normativa comarcal 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.

34



Consell Comarcal

Area de Servei
P del Garraf | sociisisaut

CLAUSULA 13: OBLIGACIONS DEL CONSELL COMARCAL DEL GARRAF
El Consell Comarcal ostentara les potestats segiients:

Elaborar els protocols que s'utilitzaran per a la valoracié inicial dels casos, per a
I'avaluacié del seguiment dels casos atesos, per a |'assignacid de 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 gestid establerts.

Controlar de forma permanent la prestacid dels serveis, 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 documentacid que s’estimin
pertinents.

Qualsevol altra que estableixi la legislacié vigent.

El Consell Comarcal, d’altra banda es compromet a:

Garantir I'autonomia de gesti6 de l'empresa adjudicataria en els marges de les
condicions definides en aquest plec de condicions.

Comunicar, a l'inici de la prestacid, les franges horaries en les que es preveu la major
concentracié d‘atencions a persones usuaries.

Designar el personal técnic responsable de la coordinacid i el seguiment de la relacié
contractual.

Subministrar tota la informacid i la documentacid necessaria sobre el cas,
degudament complimentada (la peticid del servei, el Pla de treball i I'’Acord amb la
persona per la prestaci6 del SAD —aquest Ultim es fara conjuntament Consell
Comarcal-empresa-persona usuaria-) per tal que es pugui iniciar el servei. Lliurar a
I'empresa adjudicataria I’Acord de prestacié de SAD abans de 7 dies naturals des de
la confirmacié del servei.

Posar en coneixement de I'empresa adjudicataria qualsevol qiestid relativa al cas que
pugui ser objecte d'actituds i mesures preventives, especialment en suposits de
malalties infeccioses i contagioses, malalties mentals i drogodependencies. L'empresa
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s'encarregara de facilitar aquesta informacié al personal d’atencié directa perque
prenguin les mesures necessaries de proteccio.

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

- Facilitar el logotip del Consell Comarcal del Garraf per als usos previstos en aquest
plec.

CLAUSULA 14: PREUS PUBLICS

En cas que el Consell Comarcal o algun dels ajuntaments de Canyelles, Cubelles i Olivella
aprovin l'establiment de preus publics o copagament per a la prestacié del SAD, aquests
tindran el caracter d'ingrés municipal de conformitat amb I'establert a la Llei d’hisendes
locals i la normativa d‘aplicacio.

CLAUSULA 15.- PROTECCIO DE DADES PERSONALS

L'empresa adjudicataria i el seu personal hauran de respectar les prescripcions de la Llei
organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccid de Dades de Caracter Personal i Garantia
dels Drets Digitals.

15.1 Obtencio de dades relatives a la persona usuaria del servei

Sota cap circumstancia, lI'empresa adjudicataria podra obtenir altres dades (escrites,
gravades, filmades o efectuades per a qualsevol altre mitja audiovisual) de la persona
usuaria que les aportades pel Consell Comarcal. La persona sera informada tant per I'Equip
datenci6 a la dependencia com per l'empresa adjudicataria que davant qualsevol
eventualitat haura de posar-se en contacte amb I'Equip d'atencié a la dependéncia.

El Consell Comarcal donara accés a lI'empresa adjudicataria a les dades relatives a les
persones que, en al moment de la formalitzacié del contracte, integren el fitxer “Persones
usuaries del SAD Dependéncia” com a element necessari per dur a terme la prestacié dels
serveis objecte del contracte, i 'empresa es constitueix, en virtut d’aquest contracte, en un
dels encarregats del tractament de les dades esmentades, tot reconeixent al mateix temps al
Consell Comarcal com a unic responsable del fitxer o del tractament.

15.2 Tractament de dades per part de I'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 I'0rgan competent del Consell Comarcal. El tractament de les dades
personals es dura a terme d'acord amb les previsions segiients:
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- Les dades facilitades en el marc del present contracte, aixi com les recollides i
tractades com a conseqiiéncia de la prestacié del SAD, Unicament seran utilitzades
per dur a terme les activitats propies dels serveis contractats, com també qualsevol
altra expressament autoritzada per I'0rgan competent del Consell Comarcal.

- L'empresa adjudicataria, com 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 proteccid
de dades de caracter personal (LPDCP).

- L'empresa adjudicataria no utilitzara les dades de caracter personal de les persones
usuaries dels serveis per cap altra finalitat que no sigui I'expressament prevista en
aquest plec de clausules, ni les comunicara ni cedira a cap entitat, empresa i persona
diferent de la persona interessada sense |I'expressa autoritzacié de I'0rgan competent
del Consell Comarcal. En aquest mateix sentit, en tots els casos, el personal haura de
guardar el secret professional, i a no difondre a les persones usuaries, aspectes de la
seva vida personal. En aquests casos, I'empresa adjudicataria es responsabilitza que
el seu personal guardara i respectara ambdos punts. En cas que aquesta condicié no
s'acompleixi, I'empresa estara obligada a respondre davant el Consell Comarcal del
Garraf mitjancant faltes i sancions.

En finalitzar el periode de vigencia del contracte i, si s'escau, de la seva ultima prorroga,
I'empresa adjudicataria procedira a retornar les dades de que disposi, siguin personals o no,
vinculades als serveis contractats, tant les emmagatzemades en suports informatics com les
que estiguin en suport paper. De la mateixa manera, es compromet a la total destrucci6é de
les dades un cop aquestes hagin estat lliurades al Consell Comarcal d’acord amb la previsié
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
(RMS), aprovat pel Reial decret 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 I'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’aplicacid el régim sancionador previst per a les
empreses privades a l'art. 45 de la LPDCP.
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ANNEX 1: INDICADORS DE QUALITAT DEL SERVEI

Indicadors de compliment de l'activitat (alta i servei en curs)

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

Hom Definichd Farmula de calcul Enfandard  Fonfde Parlodicitat
dades
Hores presiages senvel AF Homione dhores de senvel ‘Surna fofal nomiore dhores — Elstema Mensua
d'a|uda 3 1z lar durant el e gastit
erfode.
[E3 omiore dhores d'3iEn omiore ores 0 aienchd personal (TF] no Toual @ Elstema
d'atenclt personal (TR personal (TF) que it s'han realitzades dividit pel namiare tatal 4'hores datencid Inferioral  die gestit
redlitzades redlitzat en relacit 3l conjuri personal planiicades. 15%
de sarvels Iniclats.
reg de ambre dhores d'aken omibre ares 0 aienckd personal (11 no Toual @ Elstema
no realtzades Imputables personal (TF) que no s'han realitzades per causes Imputables a I'adjudicatana Inferioral  die gestit
3 l'adjuticataria redlitzat per causes dividit pel namibre botal 4'hares datenckd personal (TF) 6%
Imputshies a I'adudicataris redlitzades.
O] reg de ombre dhores uides Sum; e IeE hores s2nsa aten rec Toual @ Elstema Mensua
treball retribulides | no {deE de la perspeciva de dividit per 13 suma de les hores contractades Inferioral  die gestit
fracturables I'adjudicatans] | no 0%
fractursbles (amb excepcit de
les ge complment de canvenl)
respecie del tatal d'hares de
sarvel.
Rofaclt de persond & OE PErE0Nes SieEes 02 SAD  MOmore 02 PErECnEE aleses per professlonals en &l Toual @ Elstema Mensua
que md hagn pogut ser ateses  perfode dividlt pel nombre de persanes aleses per Inferioral  die gestit
pels membres de I'equip anuell equip en total. 10%
=rau de compliment de @ Nomibre Oe pErsCneE USLAMNEs  Momore fofal de persones que hian rebut fa viska de ] Elstema Semesiral
wisita e eguimernt que han tingut I3 viska de saguiment de I3 coordinackh tecnica en & perlode e gastit
saguiment de I3 coardinackh dividit pel total de persones 3 les que camesponia l2
fecnica d'acord amb 3 wislta per programack anual. (expressant en
prescripok percentzige)
=rau de compliment de leE HOmOre 02 persones Usuanes  Mombore fofal de persones que hian rebut 12 frucads de ] Elstema Semesiral
trucades de saguiment que ham tingut I3 frucada de saguiment de I3 coordinackh tecnica en & perlode e gastit
saguiment de I3 coardinackh dividit pel total de persones 3 les que camesponia l2
fecnica d'acord amb 3 wislta per programack anual. (expressat en
Eresggnk} Emmie:
rau d'achua omione E= nTiOre o2 pacies o8 pres ETeT] 5 dfidE pel R Elstema Anual
pacies de prestachd prestackd del senel nombre total de persones ateses (expressal en e gastit
achualitzats percentsige)
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 90% 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 pericde en la modalitat de gestid
d'activacio a data fixa- dractivacit a data fixa — urgent. (expressant en
urgent en el termini percentatge)
establert
Mitjana de dies per linici Mitjiana de dies que Suma total de deies que transcorren des del dia de la 15 dies Sistema Mensual
efectiu (activacio) del transcorres des de que recepcio de la peticio d'alta fins el primer dia de servel naturals de gestid
serve I'adjudicataria rep una dividit pel nombre total d'activacions d servei
sollicitud d'alta fins que la (s'exclouen els serveis en modalitat a data fixa que
persona usuara té el servei superin els 20 dies i les demores per voluntat de la
actiu_ persona usudria) (expressat en percentatge)
Percentatge 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
usudries respecte del total  periode respecte del total de el 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 servel prestades.
Grau de complimentde la  Nombre de persones usuaries  Suma de les persones amb nou servei (alta) que han 95% Sistema Mensual
trucada de validacio al alta  que han iniciat el servei i que rebut Ia trucada en el periode de 15 dies des de linici de gestio
han rebut la trucada de del servei dividit pel total de persones amb nou servei
validacio dins el periode dels (altes) (expressat en percentatge)
15 dies segients a linici del
senvei
Hores prestades servei T Nombre d’hores de servei Suma total nombre d'hores Sistema Mensual
d'atencié personal durant el de gestid

periode
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Hom Definickd Fdrmula de calcul Esfindard  Fonfde Parlodicrtat
dades
rau de complimen: £ 02 pErsanss OITiore O2 PEFSCNEE USUANES amb INionme E0% Slstema Anual
ractualtzack dinformes uBLAEres Gobre les que es seguiment del ¢3E o sequiment el served (veurs e gestit
de sequiment ded cag I del  disposen iois els Informes apartat 3.3.1) dividit pel nomibre totel de persones amb
sarvel % de persones Individuals establerts al punt Informes de seguiment planicats.
usLAEmes amb 2 Informes 331
de sequiment anualks
& 0'hares i ores d'aien Sum; B res de servel presia =i Elstema
d'atencid personal (TF)no  personal (TF) que no s'han efectivament dvidt pel nombre total dhores de servels e gestit
realitzades realitzat en relacit al conjurt  preserits | planificats (expressat en percentsige)
de s2nvels Iniciats.
Indicadors de qualitat percebuda
, . . , ' ' , N . . s
L’objectiu d’aquest indicadors és coneéixer el grau de satisfaccio de les persones
usuaries i detectar punts de millora.
Hom Definicld Formula de cale oEdn ont de [
dades
Fercepch posftiva Valorachd posfifva enles Nombre o2 resposies amb una valorads entre 7 110 Funfusd®d  Enquesa AnuaEl
enquestes enquestes de satisfacchky. S5 dividit pel total de resposies (expresest en mifana  saiEfsccld
zansidera positiva sl 3 percentaige) Igual o realizada
puntuacit &5 Igual o superkar & EUpEriora  per EBAS
7 en una escala de 10. 7
ncldEnclz de fes balkes Homire dhores daendd Nomibre fofal dhores dalench personal (TF] no Toual o Elstema
del servel per insatistacel  personal (TF) que no £'han realiizadzs dividit p2l nomiore total d'hares O Ftenck Inferoral  oe pestt
amb el matelx realitzat en relacid al conjunt personzl planifcades. 15%
de sarvels Iniclats.
[EEE re dhores d'aen omiore ores faienck personal (TF] no Toual o Elstema
no realzades iImputsbles  personal (TF) que no 'han realitzades per cIuses Imputables 3 I'adjudicatirs Inferioral o pestit
a I'adjudlcataria realiizat per causes divkdit pal namibre total d'horas datenck perscaal (TF) 6%
Im leg 3 I'adudicataria realiizades.
& 0'hares de re dhores uides Sum EEE] aten [EE Toual o Elstema Mensual
treball retibulides | no {02E de |2 perspeciva e dividit per |3 suma de les hores contractades Inferior al de pastid
fraciurables radjudicatana) | no 0%
fraciurables (amb excepcit de
les die complment de convenl)
respecis del total d'hores de
sarvel.
" FofaciE de peErsand T 0 PErsanes Sieses 02 5 T2 02 PEFGONEE E pEr =Elonals en 2l Tguala Elstema Mensual
que nd hagn pogut ser ateses  perfode dividlt pel nombre de persones sleses per Inferioral o pestit
els membres oe l'aqul 3guell equip en total. 10%
Grau de compliment de @ %nfﬁre 02 PEFGONEE USLANES  Mombre E persones que fan rebut 2 viska de I Slstema Semesira
visia de seguiment que han fingut 2 viska de saguiment de 13 coardinack: tecnica en el perfode e gestt
seguiment de 13 coardinack dividit pel total de persones 3 les que comesponia 2
tecnica dacord amib 12 wisita per programack: anual. (expressant en
gresggnk: percentaige)
rau de complimentde leE Wombre 02 peErsOnes USLENEs  Wombre E PEME0nes que fan rebut 2 frucada de I Slstema Semesira
trucades de saguiment que han fingut |2 trucada de saguiment de 13 coardinack: tecnica en el perfode e gestt
seguiment de 13 coardinack dividit pel total de persones 3 les que comesponia 2
tecnica dacord amb 12 wislta per programack: anual. (exprassat en
prescripeit percentaige)
Erau d'actualizaci tels Homire de Factes o2 Nomibre de pacies oe presacid aciuaizats anidl pel R Elstema Anual
pacies de prestacid prestack del senel nombre total de perscnes ateses (expressat en e gestt
acthualizats percentsige)
Grau de participacio de les Percentatpe de  Mombre fotal de Igual o superior al Sistema de gestio Mensual
persones en |a millera del suggeriments sobre el  suggerments presentats en 30%
serve servei presentats per les un periode respecte el total
persones usuanes | el seu  de persones ateses.
entom.
Fregiéncia mitjana del servei  Mombre de dies setmanals Mombre de dies setmanals — Sistema de gestie Mensual
d'atencié a les persenes datencid a una mateixa
usuaries persona dividit pel nombre
total de persones usuwares
(expressat en percentatge)
Rotacio del personal d'atencic  Percentatge de persones MNumero de persones ateses Sistema de gestie Anual

directa

usudries ateses que han
tingut un nombre igual o
inferier a 3 TF al llarg de
I'amy

Igual o superior al
amb 4 o menys canvis de G0%
personals dividit pel nombre
total de persones usuwaries
(expressat en percentatge)
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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.

From DefInlcid Farmula de calcul Estandard Font da Farfodicliaf
dades
nachd tecnica Tapa [l H ombre dexpedlent en serel 30t gel Tcoordinador igcrlc SEiEma de Fiensu
per domizlls (TF + AN) de mitja durant 2l mes directa  mes, dvidt pel nombre ge coordinadars EN Jomada complerta  gestid
per & cada figura de f2cnics equivalents 3 jomada completa percada 180
coordinacis 1B, expedients n servel
aciu
Compliment de 1@ Nomire de pacies o2 Nomiore fofal de pacies de prestach dels D Elsiemna de Tensy
formalizacit de Mnicl del prestackd enfregats ala que &'ha Ihurat chpla signada 3 1a persona gesti.
zarvel. DEfEONE UELAMA en el ferminl - uswAna en & terminl de 7 dies dividit pal Mostra
previst respects el 1oial e nombre toial de nous SEMVEs. ahaataria
nous BEnves [ahes)
Compliment de 1@ Nomire ge pacies o2 Nomiore fofal de pacies de prestach dels Tqual o superkar & Elstemna de Wensual
formalizacly de Fnicl de prastzckd dighalitzats Lo que &'ha Ihurat copls signada 3 FESAS en a0% gestid
sarve| regpeche oe ESAZ liurats & FESAS en &l terminl &l terminl de 7 dles dlividit pel nombre todal
de 7 dies dE NoUE BEMvels.
Coberfura de les frucades  Momiore 02 frucages sleses Nomibre de fnicates aleses en & perode ARendre el 55% Elstemna de Tensy
al teitfon de SAD 2n relaclt al tofal de vucades  dividi pel nomibre total de trucades trucades entrants gestiy
rebudes Enkrants.
BTG M BEQErE pEr BTG 0 2Eperd en & n Sum el femps d'Espera per a [aken BO0TS, afendre un E0%  SkiEma de ENEL
trucada al telsfon d'atenckd  per ser abés. efectiva de 13 trucada / nomire 1otal de e trucades abans o gestit
al BAD rucades entrants. 15
rau de compliment de omiore ge p onEkE que  Sum, E I ne| HE] ual o sUpE Elstemna de ENEL
wislta me Beguiment 1an & conrod de pres&ncia en que fan conirol de pres&ncla superiar al Q5% gestit
als Gervels asEkgnals respecte  95% dividit pel nombre total oe
del conjunt personal d'atencly  professionals 0'alencid directa.
directa.
Erau de compliment del Nomire oe gervels que Surnafor deks s2rvels en ek que &5 regiEia Tqual o superkar & Elstemna de Wensual
caniral presenclal per disposen de comtral dhorarl 2| control de preséncla diidi pel nomire a0% gestit
sarvel &n relacld al tofal de servels.  total de BErvels.
rau de compliment de & 02 BEnvEs I omiore g2 gersels MiclEts anio un reE gual o n Elstemna de ENEL
prescripold horara amib un retard superar 3 superior 3 15min, respecis Fhara ixada, gestit
15minuts dividit pal total de servels.
Rom DefInlcid Fdrmula de cElcul E=téndard Font da Farfodicliaf
dades
& menzual de Bna mensUal varacions en  Mombre 3EE DEMNEnEnis Tnieriar al £5% Elsiema de Tensy
rolacld deks trebaliadors’es 1@ plantlla de trebaladors frebaliadars: dividir el nombre final del Qestd
d'atencid personal d'atencid personal perfiode per la plantlla Incial d'aquesta
categoda Finlc! de cada periode
rau de compliment de & 02 GErvEls ant Sum & GEMVEIE amid Uz durada gual o in Elstemna de ENEL
durada ded servel prescrit una reduccld de I3 durada de efectiva redulda en 15 dividit pel nombre gestia.
prestackd efectiva superior & fotal e BEMVESS programals. Mostra
15 respecie el programat sheatina
=rau de fragabliisfdeTes Hores o2 eenvel amb conknal Nomire fofal dhores 08 senvel amb conkn Tqual o superkar & Elstemna de Wensual
nores de senvel de presencla respecie el tofal  de presencla faciurases oiviok pel fotal a0% gestit
facturades. de servels donore de servel achurades.
ncldEncla de Tabsenfieme  Mombre d abekncles de ‘Surnafor de [es hores de servel que no 0% Elstemna de Anual
laboral professionals, pergualseval £'han cobert o 6'han cobert amb un altre excepiuant perodes gestit
il professional dividit pel total 4'hares de wocacknals. (julkal,
zarval. apost | satembne,
Hacdal | Setmanra
Santa).
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