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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE HA DE REGIR EL CONTRACTE DE
SERVEIS D’ATENCIO PERSONAL | AJUDA A LA LLAR, COMPRES DINS DEL
SERVEI D’ATENCIO DOMICILIARIA (SAD) DELS SERVEIS SOCIALS BASICS DE
L’AJUNTAMENT DE BARCELONA AMB MESURES DE CONTRACTACIO
PUBLICA SOSTENIBLE

CLAUSULA 1. OBJECTE

L’atencio domiciliaria és I'atencié social que es presta a una persona en el lloc on viu,
en qualsevol etapa de la seva vida, amb I'objectiu de millorar el seu nivell de qualitat de
vida, benestar i autonomia, facilitant que es pugui mantenir en el seu entorn habitual, si
és la seva voluntat.

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

El present contracte de serveis té per objecte la gestid del Servei d’Assisténcia
Domiciliaria, en les seves dues tipologies de servei: I'atencié personal, suport social i
familiar i relaci6 amb lI'entorn, per una banda (en endavant, atencié personal) i, per
I'altra, I'ajuda a la llar com a servei complementari. La definicid del servei en el seu
conjunt l'anomenarem Servei d’Atencié Domiciliaria, d’ara en endavant SAD.
L’adjudicataria té I'obligacio de prestar el SAD prescrit, garantint la qualitat de I'atencié
a les persones ateses i el seu entorn familiar, i segons I'establert en aquest Plec i en
I’Acord Parcial del Conveni col-lectiu d’empreses d’atencié domiciliaria de Catalunya,
amb codi 79001525011999.

L’enfocament del present Plec estableix un régim normatiu i de procediments orientats
a ajustar i equilibrar la relacié entre la prestacid d'un servei de qualitat amb la
participacié de les persones ateses en els elements que configuren el seu servei; i la
necessitat d’'una millora de la qualitat de I'ocupacié, a partir de models organitzatius
que permetin incrementar les jornades laborals i adoptar mesures que facilitin la
conciliacio.

Aixi mateix, és imprescindible la proporcionalitat en 'adopcié de mesures i activitats
per a la seguretat i la prevencio de riscos laborals del personal en la prestacid de
serveis.

La prestacio de serveis des de la proximitat i amb la complicitat de I'entorn comunitari
en I'atenci6 a les persones en situacié de dependéncia sén elements essencials per tal
d’assolir I'objectiu de que puguin mantenir-se en el seu entorn habitual. En aquest
sentit, la prestacioé de serveis haura d’'incorporar la perspectiva comunitaria, a partir del
coneixement i la participacio en la realitat social de 'ambit territorial de prestacioé de
serveis, i de I'actuacié com a agent facilitador de la vinculacio de les persones ateses
amb el seu entorn.

Aquesta perspectiva ha de permetre donar visibilitat als i les professionals que presten
el servei, donant el valor i reconeixement que mereix la seva tasca.
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Aixi mateix, atesa la feminitzacio i racialitzacié del sector de les cures, I'adjudicataria
haura d’incorporar una perspectiva de génere interseccional en la seva actuacio,
atenent a les diferents realitats del seu personal, aixi com de les persones ateses.

Finalment, és fonamental que I'adjudicataria garanteixi la comunicacié entre totes les
parts implicades en la recepcid, prescripcid i prestacié del servei, que faciliti la
participacié dels diferents actors en la consecucié de I'objecte del present contracte i
que minimitzi els efectes negatius dels canvis de professionals, d’horaris o
d’'incidéncies tant habituals per la naturalesa d’aquest servei. La comunicacio efectiva
amb les persones ateses i/o el seu entorn familiar en tot el relacionat amb el seu servei
és imprescindible per a garantir la qualitat del servei. Aixi mateix, mentre no es disposi
de la tecnologia i sistemes d’informacié integrats de comunicacié entre els diferents
agents, que permeti un seguiment i observacio efectius en la consecucio dels objectius
establerts en aquest plec, es fa necessari intensificar i cuidar la comunicacio entre les
adjudicataries i les persones usuaries i/o el seu entorn de cura i viceversa, com un
element essencial del servei.

CLAUSULA 2. DEFINICIO, PRINCIPIS, OBJECTIUS | DESTINATARIS

2.1. Definicio

La cartera de serveis socials defineix el SAD com un conjunt organitzat i coordinat
d'accions que es realitzen basicament a la llar de la persona i/o familia, dirigides a
proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i suport social a aquelles persones i/o
families amb dificultats de desenvolupament, d’integracié social o manca d’autonomia
personal.

Es tracta del principal servei de suport i d’atencio a les persones que es desenvolupa
en I'entorn domiciliari i que és prestat des de la proximitat, integrat amb la resta de
serveis domiciliaris i en la propia comunitat, amb vocacioé de ser un servei de qualitat,
flexible, efectiu, sostenible, eficient i centrat en la persona i el seu entorn de cura més
immediat.

El SAD s’adreca a persones i/o families residents a la ciutat de Barcelona, les
necessitats de les quals han estat valorades professionalment i han quedat reflectides
en la prescripcié professional realitzada des dels Serveis Socials Basics de I'IMSS i des
d’altres serveis que aquest determini.

L’'IMSS disposa de diferents Centres de Serveis Socials (CSS), Servei d’Atencié a la
Dependéncia (SADEP), Servei de Suport a la Dependéncia (SSD), i altres equips
d’atenci6 social basica, que atenen a persones i families susceptibles a ser ateses pel
SAD. En el present document els anomenem Equips Basics d’Atencié Social (EBAS)
de forma genérica i per simplificar, encara que no tots son serveis socials basics. En
qualsevol cas, tots sén responsables de la prescripcié del SAD i del seguiment de casos
en funcié de la modalitat de seguiment (directe o indirecte), sempre que els sistemes
d’informacié estiguin preparats per poder fer les prescripcions o procediments similars.
Els EBAS han de disposar de la informacié necessaria sobre els serveis que es presten
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en domicilis del seu territori, per tal de planificar la intervencio social adient amb les
persones usuaries del SAD.

L’'IMSS podra determinar en qualsevol moment els serveis que poden prescriure el SAD
i en quines circumstancies. A banda dels EBAS, a data d’avui també prescriuen el SAD
els i les treballadores socials dels Hospitals d’Atencio Intermédia que formen part del
projecte ADMIT (CLAUSULA 6 del present plec).

El Departament d’Atencid Social Domiciliaria per a persones grans (d’aqui en endavant
DASDPG) de 'lMSS exerceix el control d’activitat i despesa de les adjudicataries. En el
marc de la seva actuacio, defineix la normativa interna, els procediments i protocols
aplicables a la prestacié del servei.

El servei principal del SAD és I'atencio personal i, d’acord amb les necessitats de les
persones i en determinats casos, de forma complementaria, pot proporcionar el servei
de neteja de la llar.

Aquest contracte s’emmarca en diferents estratégies que ha aprovat I'Ajuntament de
Barcelona amb la voluntat d’oferir una millor atencié a la ciutadania. En aquest sentit
destaquem tres estratégies vigents amb relacid directa amb els serveis d’atencié a
domicili:

— L’Estratégia d’inclusié i reduccio de les desigualtats socials de Barcelona
2017 — 2027. En la seva Linia 3: Enfortir i articular els serveis i les xarxes relacionals
i comunitaries de suport facilitadores de I'apoderament personal i col-lectiu
s’inclouen els objectius: 3.4. Donar una dimensié comunitaria al conjunt de serveis
d’atencié a les persones per avancgar en la construccio d’'un sistema comunitari de
politiques socials i 3.5. Facilitar les condicions de permanéncia al domicili i als barris
de les persones fragils o en situacions de risc social, amb els suports logistics,
professionals i socials necessaris, i afavorir la vida independent de les persones
amb discapacitat/diversitat funcional

— L’Estrategia sobre canvi demografic i envelliment: una ciutat per a tots els
cicles de vida (2018- 2030) inclou mesures a mig i llarg termini defensant el dret a
la ciutat per a totes les edats i dedica I'eix 1 precisament al dret a la ciutat al llarg de
la vida i es planteja una linia d’accions orientades a donar suport a la permanéncia
voluntaria de les persones grans a la propia llar (linia 1.3) on s’inclou I'atencio
domiciliaria i altres serveis de proximitat.

— L’Estrategia municipal contra la soledat 2020 — 2030 incorpora una linia
destinada a desplegar recursos i serveis per prevenir, detectar i atendre les
situacions de soledat i es fixen objectius relacionats amb els serveis
d’acompanyament i seguiment de persones en situacio de soledat que tenen relacio
directa amb els serveis d’atencié domiciliaria.

— Mesura de Govern de Cures Barcelona cap al dret a la cura 2025 — 2030 inclou
en tres dels seus quatre eixos, mesures per millorar I'atencié a la persona a traves
d’'uns servei més personalitzat, avancant en projectes d’atencié social i sanitaria (eix
1), aixi com fomentant el talent per a la professionalitzacié del sector (eix 2) i
ampliant la difusio i consolidar els serveis de suport emocional i psicologic en linia
per persones cuidadores i treballadores de la llar i les cures (eix 3).
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2.2. Principis basics del servei

Com a servei centrat en la persona, el SAD de I'lMSS es fonamenta en els seglents
principis:

— El respecte i la dignitat en el tracte a les persones usuaries.

— La seguretat en la forma de desenvolupar les tasques d’atencio (practiques segures
de treball) i la seguretat quant a preservar el domicili de la persona usuaria.

— La privacitat de la persona usuaria i del seu domicili, i la confidencialitat de totes
les dades referents a la persona usuaria.

— L’autonomia. Es fomentara i potenciara, en la mesura del possible, el manteniment
i la millora de 'autonomia de les persones, la presa de les propies decisions i el tenir
el control sobre la vida d’'un mateix. El servei pretén mantenir i potenciar les
habilitats, recursos i xarxes de suport per permetre a les persones maximitzar el seu
benestar i ser el més autonomes possible.

— L’equitat en el tracte a les persones ateses.

— La participacio. Les persones usuaries i el seu entorn cuidador seran plenament
informades del servei i, sempre que sigui possible, seran consultades i es facilitara
la seva participacio en les decisions sobre el servei que els afectin directament. La
coresponsabilitat de la persona usuaria i el seu entorn, amb [I'abordatge
d’estratégies per a la comunicacié i comprensié bidireccionals és fonamental pel bon
desenvolupament del servei.

— La personalitzacio del servei, ajustant-lo a les necessitats i preferéncies de la
persona en cada moment, i la continuitat en I’atencié personalitzada per part de
'equip de professionals.

— El reconeixement de I’entorn cuidador, en cas d’existir, com a persones clau en
I'atencié de la persona.

— La territorialitzacio del servei, la densitat de persones usuaries que hi ha a la ciutat
i la proximitat entre els domicilis s’ha de tenir present a I'hora de proveir el servei.

— La qualitat del servei entesa com a un procés de millora continua.

— L’eficacia per assolir els objectius de I'atencié a domicili.

— L’eficiéncia en la gestio, entesa com el procés per optimitzar els recursos i assolir
una relacio qualitat preu adequada.

— ElI desenvolupament de professionals competents, estimulats, resolutius i
autdonoms, com a factor central de la qualitat del servei.

2.3. Objectius

Els objectius especifics del servei sén:

— Possibilitar que les persones i families puguin romandre en el seu domicili i en el
seu entorn habitual amb la maxima qualitat de vida i el maxim de temps possible, si
és la seva voluntat.

— Donar suport a les persones cuidadores en I'atencio als seus familiars a carrec en
situacioé de dependéncia i/o fragilitat.
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Compensar la pérdua d’autonomia i prevenir el seu deteriorament donant suport per
a la realitzacié de les activitats basiques i instrumentals de la vida diaria i el
manteniment de I'entorn doméstic en condicions adequades d’habitabilitat.
Potenciar I'autonomia personal i familiar per al manteniment de les activitats propies
de la vida diaria i per a la integracié en I'entorn habitual, estimulant 'adquisicié de
competéncies personals i familiars.

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

Donar suport a I'organitzacio familiar, complementant la seva tasca en l'atencio a
les necessitats de tots els seus membres.

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

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

2.4, Definicions

Als

efectes d’aquest plec:

S’entén per persona destinataria o usuaria la que rep directament algun dels serveis
previstos en aquest plec. Tots dos termes s’usen indistintament.

S’entén per persona beneficiaria la que esta relacionada amb la persona
destinataria o usuaria i que, tot i no rebre directament els serveis que preveu aquest
plec, es beneficia dels efectes positius de I'atencidé que es dona a la persona
destinataria o usuaria com a suport a la seva tasca de cura. Tot i no ser receptora
directa del servei, els deures i normes del servei sén d’aplicacié a les persones
beneficiaries.

S’entén per servei prescriptor 'equip, professional o servei que fa la proposta inicial
del servei, que inclou en tot cas, el pla de treball inicial.

2.5. Persones destinataries o usuaries del SAD

Soén persones destinataries del SAD:

a)

b)

Persones en situacié de dependéncia reconeguda que, en el marc de I'elaboracié
del Pla d’Individual d’Atencid (PIA), requereixen atencié per a la realitzacié de les
activitats basiques i instrumentals de la vida diaria i qualsevol altra necessitat
concorrent amb les expressades en el punt seguent, en el seu domicili o lloc de
residéncia habitual a Barcelona ciutat.

Persones i families en situacié de vulnerabilitat o risc social per:

Manca de capacitat o habits per I'acompliment de les activitats basiques i
instrumentals de la vida diaria, que inclouen l'auto-cura i el manteniment i
correcte organitzacié de la llar; aixi com presenten dificultats de relaci6 amb
I'entorn i/o manca de suport familiar o social.

10
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i. Manca d’habilitats parentals i d’habits de crianga saludables i/o habits per a
I'organitzacié familiar, de la llar i per l'atencié als membres de la familia,
especialment dels infants i la seva relaciéo amb 'entorn.

iii. Persones i/o families en situacié de vulnerabilitat, fragilitat o risc social, per
causes sobrevingudes o no, que requereixin un suport social assistencial o de
caracter preventiu per atendre les seves necessitats basiques i/o instrumentals
de la vida diaria de manera temporal, bé perqué es la situacio té aquest caracter
temporal (per exemple, en situacions d’alta hospitalaria) bé perqué la situacio és
de caracter permanent i haura de ser coberta mitjancant els recursos més
adients (cartera de serveis de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de Promocio
de I'Autonomia Personal i Atencié a les persones en situacié de dependéncia
(LAPAD) o altres).

CLAUSULA 3. DESCRIPCIO DEL SERVEI D’ATENCIO DOMICILIARIA

Les caracteristiques del servei es defineixen en el pla de treball i vindran determinades
pels i per les professionals dels EBAS, que defineix els objectius del pla d’atencio.
Aquest pla de treball s’informara, s’avaluara i es redefinira periddicament de mutu acord
entre els serveis socials, I'adjudicataria i la persona o familia beneficiaria.

El SAD es defineix en funcio de la combinacié dels seglients eixos que donen lloc a la
identificacio de la tipologia de servei i, també, dins aquesta, a les seves caracteristiques
basiques:

3.1. Modalitats de prescripcié

La prescripcid de SAD ve determinat per la situacid de les persones ateses i pels
objectius de I'actuacid. Es defineixen tres modalitats, una de les quals es subdivideix en
dues submodalitats.

1. SAD LAPAD: és la modalitat que s’adreca a les persones en aplicacié de la LAPAD.
Les caracteristiques d’aquesta modalitat, per tant, s’ajustaran al que determina
aquest marc legal i, en concret, les condicions i estipulacions de la prestacié del
servei vindran establertes en el PIA validat pels organs competents i amb la
intensitat que alla s’hi estableixi sens perjudici de que es pugui tractar de persones
amb necessitats especials d’atencié o d’alta complexitat, d’acord amb la CLAUSULA
4.5 d’aquest plec.

Es necessaria l'acceptacid del servei per part de la persona o les persones
destinataries del mateix, o dels seus familiars i/o entorn de cura quan la persona
destinataria del servei pateixi algun tipus de deteriorament cognitiu, o altres
situacions que limitin la seva capacitat per prendre decisions. Quan la persona atesa
no disposi d’entorn familiar i/o entorn de cura, es procedira segons I'establert per
'EBAS referent del cas.

11
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2. SAD SOCIOEDUCATIU: és la modalitat de servei que s’adreca a donar suport en
I'adquisicié o recuperacid d’habilitats socials i d’organitzacié familiar i de la llar.
Aquesta tipologia s’adrega a dos perfils diferents de poblacid, per la qual cosa es
distingiran dues subtipologies. Les caracteristiques i durada d’aquests serveis
venen determinades per I'existéncia d’un pla de treball liderat des dels EBAS de
'IMSS i és de caracter temporal, entenent que la temporalitat ve determinada pels
objectius d’aquest pla de treball.

a. SAD Socioeducatiu - Adults: aquesta modalitat esta adregada a persones majors
de 18 anys en situacio de risc social degudes a situacions derivades d’alguna
malaltia o trastorn o bé a causa d’'una situacio critica en la convivéncia, les
relacions familiars o socials. Degut a aquesta situacié de risc social requereixen
suport per a la recuperacid6 o adquisici6 dhabilitats d’autocura, de
l'autosuficieéncia en el desenvolupament d’activitats quotidianes i, en el seu cas,
de convivéncia pacifica o proteccio de les persones en situacié de vulnerabilitat.

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

En el procés de prescripcié d’aquesta modalitat de SAD, és necessaria I'acceptacio
del servei per part de les persones destinataries, tot i que puguin presentar certes
resisténcies. Quan la persona destinataria sigui menor d’edat, seran els tutors i/o
guardadors els que hauran d’acceptar el servei. D’altra banda, cal valorar la
capacitat dels destinataris per adquirir les habilitats socials objecte del servei. En
cas contrari, caldra prescriure el servei com a SAD per atendre necessitats
temporals.

3. SAD PER ATENDRE NECESSITATS TEMPORALS: és la modalitat de servei
adregada a l'atencié de persones en situacid de vulnerabilitat i/o fragilitat que
requereixen una atencid determinada per una temporalitat especifica, per la
provisionalitat de la necessitat, o bé pel procés de reconeixement de drets per
I'accés a altres prestacions i/o modalitats d’aquest servei. L'atencié estara orientada
al suport en la realitzacié de les Activitats Basiques i/o Instrumentals de la Vida
Diaria (ABVD/AIVD), aixi com en 'acompanyament puntual i/o de forma continuada
en l'assisténcia a visites médiques i/o la realitzacié de gestions, quan no hi hagi
altres recursos formals i/o informals disponibles per a la cobertura de la necessitat.

Es necessaria l'acceptacié del servei per part de la persona o les persones
destinataries del mateix, o dels seus familiars i/o entorn de cura quan la persona
destinataria del servei pateixi algun tipus de deteriorament cognitiu, o altres
situacions que limitin la seva capacitat per prendre decisions. Quan la persona atesa
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no disposi d’entorn familiar i/o entorn de cura, es procedira segons I'establert per
'EBAS referent del cas.

Son serveis que compleixen una doble funcio: 'assistencial per cobrir aquells
aspectes que les persones no poden assumir de forma autbnoma o amb el suport
de la seva xarxa social i familiar i, també, preventiva ja que, a partir de la identificacio
de riscos es proposa un servei que eviti el deteriorament i, en el seu cas, també
permeti la deteccid d’altres riscos en 'ambit domeéstic que puguin afectar la persona.

S’estableix una durada estandard de fins a 6 mesos, que podra ser ampliable a 12
mesos si 'avaluacié de necessitats per part dels i les professionals dels EBAS aixi
ho determina i s’autoritza expressament.

També seran considerats SAD Temporal els serveis de SAD integrats social i
sanitaris prescrits des dels serveis sanitaris que des del DASDPG es determinin
durant la vigéncia d’aquest contracte.

En el moment d’elaboracié del present plec, s’esta prestant una modalitat de servei
temporal adregcada a l'atencid de persones provinents d’'un Hospital d’Atencio
Intermédia, anomenada SAD HAI, amb [l'objectiu de mantenir persones amb
complexitat sanitaria i social en el seu domicili, amb bona qualitat de vida, com més
temps possible, evitant ingressos innecessaris en hospitals. Es defineixen les
particularitats d’aquesta modalitat a la CLAUSULA 6.2 d’aquest plec.

D’acord amb la CLAUSULA 6 del present plec, el DASDPG podra requerir a
'adjudicataria la seva participacid en els projectes d’atencié integrada social i
sanitaria que es puguin desenvolupar durant el transcurs del contracte, que podran
implicar la implementacio de noves tipologies de servei, seguint protocols d’actuacié
que impliquin la participacié de I'adjudicataria en taules o reunions de coordinacio,
perd que no podran modificar substancialment les condicions de prestacio
establertes en el present plec. El tractament d’aquests serveis sera el mateix que
per a la resta de tipologies en aquest plec, podent incorporar altres serveis
prescriptors.

D’acord amb la CLAUSULA 4.5 d’aquest plec es poden atendre persones que poden
ser considerades persones amb necessitats especials d’atencié o d’alta complexitat en
qualsevol d’aquestes tres modalitats de SAD.

A continuacio es descriuen segons els elements que les defineixen, en concret: el perfil
dels destinataris, els objectius principals del servei, la planificacié de 'atencid, la durada
del servei, la tipologia de tasques a desenvolupar i el tipus de seguiment del cas.

3.1.1 Modalitat de suport a persones en situacioé de dependéncia legalment
reconeguda (SAD - LAPAD)

Elements Descripcio
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Perfil persones
destinataries

Objectius
principals

Planificacio de
I'atencio

Durada del servei

Tipologia de
tasques

Tipus de
seguiment

Persones que, en relacio al que estableix la LAPAD, estan en una de les situacions
segulents:

— Tenen reconegut el grau de dependénciai la resolucié del Programa Individual
d’Atencio (PIA) aprovada, o bé

Tenen reconegut el grau de dependéncia i es troben en el procés d’elaboracio
i/o aprovacié del PIA.

Donar suport a les activitats de la vida diaria, basiques i instrumentals.
Contenir situacions per evitar el deteriorament.

Introduir i/o modificar habits i comportaments.

Contribuir a la recuperacio de I'autonomia a la llar.

Facilitar la integracioé en I'entorn i promoure I'establiment i/o manteniment dels
vincles entre la persona i el seu entorn proper.

Seguiment de la situacio social i sanitaria de la persona atesa.

Deteccié de noves necessitats i/o situacions de risc i de seguiment de les
necessitats identificades.

Els EBAS defineixen els objectius del pla de treball generals i I'adjudicataria
establira els objectius especifics. Els objectius especifics han de ser avaluables
en els seguiments periodics.

Indeterminada.

Obligatories:

— Tasques de servei d’atencio personal de suport a les activitats de la vida diaria.
— Tasques preventives en quant a la deteccié de situacions de risc.

Opcionals:

— Tasques socioeducatives
Ajuda a la llar, complementaria a les altres tasques

Maijoritariament es fara un seguiment indirecte.

En casos excepcionals, derivats del grau de risc social, el/la professional de
referéncia dels EBAS proposara el seguiment directe.

3.1.2 Modalitat de suport socioeducatiu

Elements

Descripcio

Perfil persones
destinataries

Objectiu
principal

Persones i/o families en situacié de risc social deguda a condicions derivades
d’alguna malalties o trastorns o bé a causa d’una situacid critica en la convivencia,
les relacions familiars i/o socials que requereixen de suport per a la recuperacié o
adquisici6 d’habilitats d’autocura i autosuficiencia en el desenvolupament
d’'activitats quotidianes i que tenen capacitat d’aprenentatge i d’assoliment dels
objectius de treball.

Més concretament:

Persones amb mancances o dificultats greus per desenvolupar les habilitats o
els habits necessaris per tenir cura de si mateixes, dels familiars al seu carrec
i/o de mantenir i/o gestionar correctament la llar.

Families amb infants i adolescents en situacié de vulnerabilitat social derivada
de les dificultats per desenvolupar les funcions parentals o en situacié de risc
d’'infancia, tal com es defineix a la Llei 14/2010; que no tenen habilitats ni
estratégies per desenvolupar les funcions parentals i tenen dificultats per
atendre les necessitats basiques de cura i educatives dels seus fills.

Facilitar i promoure I'adquisicié d’habits i habilitats per a I'autocura.
Donar suport i promoure I'adquisicié d’habits i habilitats per a la gestié de
I'entorn, a nivell domestic i/o burocratic.
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Planificacié de
I’atencid

Durada

Tipologia de
servei

Tipus de
seguiment

— Facilitar el desenvolupament de la cura dels infants i adolescents adequat a la
seva edat i necessitats.

— Oferir orientacié i suport en el en el procés de crianca i en les capacitats
parentals.

— Donar suport a una convivéncia positiva, tant en la unitat familiar i/o de
convivéncia com en I'entorn comunitari,

— Promoure l'establiment i/o manteniment de vincles entre la persona i/o la
familia i el seu entorn.

— Deteccié de noves necessitats i/o situacions de risc i de seguiment de les
necessitats identificades.

El referent de 'EBAS estableix, juntament amb la persona i/o familia, el pla de
treball socioeducatiu amb objectius generals i especifics que han d’estar acotats
en el temps.

Temporal: maxim 6 mesos (prorrogables 6 mesos més).

Concessidé d’'una prorroga: s’ha de reavaluar la situacio constatar i acreditar que la
situacio per la que es va iniciar el servei no ha desaparegut i obtenir l'autoritzacié
de la direccio dels EBAS o de qui es determini.

Obligatories:

— Tasques socioeducatives del servei d’atencié personal.
— Tasques preventives en quant a la deteccié de situacions de risc.

Opcionals:
— Altres tasques d’atencié personal de suport.
— Ajuda a la llar, complementaria a les altres tasques.

Seguiment directe i avaluacié continua per part del/de la professional de referéncia
dels EBAS.

3.1.3 Modalitat de suport a persones en situacié temporal de risc,
fragilitat o vulnerabilitat (SAD — Per necessitats temporals)

Elements

Descripcio

Perfil persones
destinataries

Objectius
principals

Planificacio de
I'atencid

Persones que es troben en una situacio que els afecta a la seva autonomia funcional
de forma no permanent i que no tenen un grau de dependéncia reconegut; o bé en
una situacié de risc o fragilitat derivada d’altres aspectes de la seva vida (relacions
familiars, etc.).

En els casos que hi ha una afectacioé a la seva autonomia pot venir derivada d’un
procés d’hospitalitzacié amb alta al domicili, d’'un accident o malaltia que no requereix
hospitalitzacio. Els casos de risc o vulnerabilitat poden estar motivats per situacions
de sospita de maltractament en persones adultes i grans. En tot cas, son situacions
que es caracteritzen per ser:

— De risc o de vulnerabilitat temporal, que requereix una actuacié urgent.
— De caracter preventiu, en les que una intervencié temporal pot evitar el
deteriorament.

— Oferir suport davant una situacio de risc.

— Donar suport en situacié temporal de vulnerabilitat.

— Donar suport a les activitats de la vida diaria.

— Facilitar la integracié en I'entorn i promoure I'establiment i/o manteniment dels
vincles entre la persona i el seu entorn proper.

— Seguiment de la situacié social i sanitaria de la persona atesa.

Els EBAS defineixen els objectius generals i especifics del pla de treball, acotats en
el temps.
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Durada Temporal: maxim 6 mesos (prorrogables 6 mesos més).
Concessioé d’'una prorroga: s’ha de reavaluar la situacié constatar i acreditar que la
situacié de risc no ha desaparegut i obtenir I'autoritzacié de la direccié dels EBAS o
de qui es determini.

Tipologia de Obligatories:

servel — Tasques de servei d’atencié personal de suport a les activitats de la vida diaria.
— Tasques preventives en quant a la deteccié de situacions de risc.
Opcionals:
— Tasques socioeducatives
— Ajuda a la llar, complementaria a les altres tasques

Tipus de Majoritariament es fara un seguiment directe segons criteri del referent dels EBAS.

seguiment Seguiment del cas i avaluacio periddica (3 mesos) orientada a canviar de modalitat
o finalitzar el servei.

3.2. Nivell d’autosuficiéncia

L’autosuficiéncia es defineix com “la capacitat per aconseguir un nivell de funcionament
acceptable en els dominis essencials de la vida quotidiana o, si és necessari, accedir al
suport pertinent quan el nivell de funcionament es preveu que pugui disminuir”.

S’estableix I'eina de cribratge Self Suficient Matrix (SSM-CAT) com a eina de mesura
de l'autosuficiéncia.

L’eina s'utilitzara també per l'actualitzacié i el seguiment de les situacions de les
persones i sera un instrument per detectar noves necessitats i desajustos en el tipus de
seguiment de les persones ateses.

Sera el perfil de coordinacié técnica qui fara la valoracié de la persona usuaria amb
aquest instrument, que s’administrara en les visites d’alta i de seguiment, de forma
anual.

El DASDPG establira en quin sistema d’informacié ha de quedar registrat el resultat de
la valoracié amb I'eina SSM-CAT.

S’adjunta la matriu de 'SSM-CAT Adults a TANNEX 2 d’aquest plec.

3.3. Modalitat de seguiment del cas

Aquest element fa referéncia a la designacié del/ servei responsable de la realitzacié
del pla de treball i del seguiment del cas. El pla de treball inicial estara sempre
determinat pel servei prescriptor i es basara en els objectius principals del cas.

En la prescripcio del servei d’atencié a domicili el/la professional de TEBAS que prescriu
determina la modalitat de seguiment, directe o indirecte, en funcié de la seva
complexitat, de la intensitat necessaria de seguiment i dels i les professionals i rols que
han d’intervenir des de cada servei.
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En aquest apartat es defineixen les situacions que donen lloc a cada tipus de seguiment
i les obligacions de cadascuna de les parts en funcié de la modalitat de seguiment del
cas.

3.3.1 Seguiment directe

Els casos de seguiment directe son aquells en que, independentment de la seva
modalitat, es doni una de les segtiients circumstancies:

o lIdentificacio de situacid de risc per part del servei prescriptor i/o
I'adjudicataria.
o ldentificacié de casos d’alta complexitat.

Els serveis de la modalitat SAD — SOCIOEDUCATIU seran sempre de seguiment
directe.

El referent del cas de 'EBAS, podra determinar el seguiment directe en altres casos en
que es valori la necessitat, segons criteri técnic del o de la professional.

El referent del cas de 'EBAS és responsable de:

— Definir els objectius generals i especifics; establir la intensitat del servei, la
distribucio de les hores de servei prescrites (sense concrecié d’horaris) i el pla de
treball per a la persona usuaria.

— Assistir a la visita de presentacio del servei.

— Realitzar el seguiment social de la situacid.

— Proposar el canvi a modalitat de seguiment indirecte si la situacié de risc disminueix
o desapareix.

— Proposar la finalitzacio del servei.

L’adjudicataria és responsable de:

— Conéixer el pla de treball dissenyat pel referent dels EBAS per a la persona usuaria.

— Conéixer I'evolucio del cas i detectar noves necessitats a partir de la informacié que
aportin els i les professionals d’atencié personal i/o es registrin a les aplicacions
mobils durant el desenvolupament del servei.

— Administrar anualment I'eina SSM-CAT per avaluar la situacié de les persones
ateses; que es podra complementar amb I'administracio d’altres escales i eines de
valoracié per a I'avaluacio d’aspectes especifics.

— Resoldre els problemes i les incidéncies del servei que es plantegin.

— Acompanyar el procés de canvi quan sigui necessari un canvi de professional
d’atencié directa assignat al servei. Es podra acordar la realitzacié d’'una visita a
domicili amb el referent de 'EBAS per presentar al nou o a la nova professional.
L’EBAS podra autoritzar la realitzacié d’aquesta visita per part de I'adjudicataria, en
els casos en que es valori convenient, a criteri técnic.

— Mantenir informat al referent de ’'EBAS de les incidéncies i questions rellevants pel
seguiment del cas.
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— Activar els recursos necessaris, també en casos d’incidéncies greus, que
garanteixin la prestacié del servei amb les garanties pertinents, en el procés
d’adopcié de mesures provisionals i/o definitives per part de 'EBAS referent.

— Coordinar, supervisar i donar suport individual i grupal als i a les professionals
d’atencié personal i ajuda a la llar (equips de SAD) que atenen el cas per garantir
I'acompliment dels objectius especifics de treball, i la personalitzacié del servei.

— Elaborar un informe trimestral de I'evolucié de la situacié del servei. Aquest informe
es realitza a partir de la coordinacié amb els/les professionals d’atencié directa,
sense que sigui necessaria una visita domiciliaria. L'informe seguira el model
proporcionat pel DASDPG i s’haura de lliurar al o a la professional referent i posar-
lo a disposicié dels i les professionals en l'aplicatiu de gestié d’expedients que es
determini.

— Proposar i argumentar el canvi a modalitat de seguiment indirecte, quan es valori
técnicament la seva conveniéncia.

3.3.2 Seguiment indirecte
Els casos de seguiment indirecte son els que corresponen a:

— Persones i/o families de les modalitat SAD-LAPAD i SAD-Socioeducatiu Adults que
no presenten una situacié de risc.
— Persones i/o families que no tenen assignat un referent del servei prescriptor.

El referent del cas de 'EBAS és responsable de:

— Definir els objectius generals i el pla de treball inicial per a la persona usuaria.

El DASDPG és responsable de:

— Gestionar les queixes que es puguin formular per les persones usuaries del servei.
L’adjudicataria és responsable de complir les funcions seglents:

— Realitzar el seguiment social de la situacié que inclou la valoracié global de la
situacio i I'enfocament comunitari que permeti el foment de la vinculacié de la
persona usuaria i del seu entorn amb el servei i amb la comunitat.

— Alertar a 'EBAS en cas que es produeixin situacions de risc o que requereixin d’'un
canvi de modalitat de seguiment del servei.

— Informar a I'EBAS, a nivell preventiu, de situacions que presentin indicadors
d’elements que poden esdevenir en una situacié de risc, en el futur.

— Elaborar un informe anual que ha d’estar disponible per als i les professionals i
gestors del DASDPG a través de l'aplicacié que es determini

— Valorar i proposar canvis en el servei per atendre les necessitats de la persona
usuaria sempre de mutu acord amb aquesta, com la intensitat, franges horaries,
tasques etc.

— Coordinar-se peridodicament — i sempre que sorgeixin necessitats puntuals — amb
els referents dels EBAS.
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— Administrar anualment I'eina SSM-CAT per avaluar la situacido de les persones
ateses; que es podra complementar amb I'administracié d’altres escales i eines de
valoraci6 per a l'avaluacio d’aspectes especifics.

— Resoldre problemes i/o incidéncies relacionats amb el seguiment del cas.

— Mantenir actualitzada I'aplicacié informatica amb els registres dels informes anuals
de la visita de seguiment i els corresponents a les trucades de seguiment que
s’hagin realitzat.

— Activar els recursos necessaris, també en casos d’incidéncies greus, que
garanteixin la prestacié del servei amb les garanties pertinents, en el procés
d’adopcié de mesures provisionals i/o definitives per part de 'EBAS referent.

— Proposar i argumentar el canvi a modalitat de seguiment directe, quan es valori
técnicament la seva conveniéncia.

3.4. Tipologia de les tasques a realitzar

El servei d’atenci6 a domicili i les tasques que el conformen estan orientades a I'atencio
de la persona destinataria o usuaria del servei. En el cas que hi hagin persones
beneficiaries (veure CLAUSULA 2.4 del present plec), com poden ser les persones
cuidadores, el suport estara sempre relacionat amb la descarrega de tasques
relacionades amb l'atencié a la persona destinataria o usuaria.

Les tasques a realitzar s’establiran en funcié dels objectius especifics a assolir i de les
necessitats de les persones destinataries.

Les tasques es categoritzen en tres grups:

— Tasques relacionades amb I'atencié personal: sén les que compleixen amb la
finalitat principal del SAD i poden ser prescrites com a servei Unic. Poden ser:
e Assistencials
e Educatives i socialitzadores
e Preventives d’observacié i deteccio
— Tasques relacionades amb I'ajuda a la llar, tenen caracter complementari. Solament
es poden prescriure en situacions determinades i sempre de manera conjunta amb
les d’atenci6 personal.
— Tasques en relacié a 'autonomia funcional de la persona.

3.4.1 Tasques d’atencioé personal

L’atencio personal és el servei que es dirigeix fonamentalment a la cura de la persona
o persones ateses i el suport a I'entorn cuidador. La realitza el/la treballador/a d’atencié
personal i pot tenir la col-laboracié d’altres perfils professionals.

En els casos d’alta complexitat per situacio de risc, el perfil d’integracio social realitzara
preferentment 'atencié directa en el domicili sempre que sigui possible.

Les tasques a realitzar poden ser de ftres tipus: assistencials, educatives i
socialitzadores. Amb caracter accessori i complementari es realitzaran tasques de tipus
preventiu.
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En aplicacié de la perspectiva de génere, quan les tasques relacionades amb la higiene
i cura personal es realitzin a persones usuaries identificades amb el génere femeni i la
persona ho sol-liciti, aquestes hauran de ser ateses per una professional del mateix
génere.

3.4.1.1 Tasques assistencials

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

Rentat corporal complet, en bany o dutxa.

Rentat corporal parcial.

Rentat del cap.

Suport per accedir al bany o dutxa.

Suport per pentinar-se, rentar-se les dents, afaitar-se (solament amb afaitadora
eléctrica), aplicacié de cremes cosmeétiques.

Suport en el canvi de roba (vestir-se i desvestir-se).

Suport en el canvi de bolquer.

Suport en el canvi de col-lector urinari extern.

— Alimentacio. Aquesta tasca consisteix en donar suport a la persona per les seguents
activitats:

Preparacio d’aliments.
Suport per a la ingesta d’aliments en els casos que siguin necessari.

— Mobilitzacions dintre de la llar:

Suport a aixecar-se i ficar-se al llit.

Suport a caminar i asseure’s.

Realitzar mobilitzacions i canvis posturals en situacions de dependéncia de la
persona destinataria per col-laborar en la seva mobilitzacio.

Altres ajudes de tipus fisic-motriu.

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

— Cura de la salut i control de la medicacio:

Supervisié i/o suport a I'administracié per part de la persona usuaria de la
medicacié d’acord amb la pauta establerta per professionals del sistema de
salut.

Supervisié de I'autoadministracid, per part de la persona usuaria, de medicacié
en forma d’injectable.

Supervisié en I'autoadministracio, per part de la persona usuaria, de medicacié
per via topica, otica o oftalmica; i suport de manera excepcional si la persona no
pot fer-ho per si sola i no hi ha cap familiar que ho pugui realitzar.

Supervisié del control del nivell de glicémia autoadministrat per la persona
usuaria.

Supervisié en el canvi de la bossa de colostomia i/o la d’'urostomia. Suport en el
canvi i buidatge, quan no impliqui canvi de pegat.

Canvi d’aposits estérils per tal de supervisar les ulceres cutanies.

Aquelles altres tasques relacionades en la salut que s’incloguin en el conveni
col-lectiu vigent.

— Cura de la casa:
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= Fer el llit, canvi de llengols, vanoves i sempre que sigui necessari neteja,
planxat, repas i ordenacié de I'aixovar basic de la llar.
= Cura de la roba: rentat i ordre de la roba.
= Retirada de les escombraries domestiques de la persona usuaria: es garantira
la retirada dels residus domeéstics de les fraccions organica i de rebuig i les
fraccions d’envasos i cartré vinculades a l'atencié de la persona i de la llar.
S’excloura la retirada de voluminosos o altres productes que requereixin ser
dipositats al Punt Verd o similar.
— Activitats de comunicacio i relacié amb I'exterior:
= Acompanyaments tant en el domicili com fora (passeig) donant suport a les
relacions amb I'entorn familiar i/o social per evitar situacions d’aillament social i
de soledat no volguda.
La tasca de passeig es pot veure limitada en casos d’alerta i/o emergéncia
meteorologica previstos pel DASDPG, en compliment de les indicacions de les
administracions competents en matéria de Proteccié Civil per a situacions
d’alerta i/o emergéncia climatica o altres situacions adverses.

= Acompanyament i motivacié en processos de vinculacié de la persona amb el
seu entorn comunitari a partir del coneixement dels serveis, equipaments i
recursos, aixi com de les accions grupals i comunitaries que es duen a terme en
el territori de residéncia.

= Acompanyament i suport en la realitzacié d’activitats quotidianes fora de la llar
de caracter puntual: petites gestions i tramits, seguiment de les visites médiques,
petites compres; tramits bancaris d’acord amb el protocol establerts.

= Realitzar activitats d’estimulacioé cognitiva en general i, especialment, quan no
es pugui dur a terme la tasca planificada que inclogui sortides del domicili.

— Realitzacio per compte de la persona de petites compres o gestions que impliquin
I'is de diners d’acord amb el protocol establert. Quan la tasca de compra no es
plantegi com a instrument per acompanyar en la socialitzacio de la persona atesa,
caldra cercar alternatives com el suport en la compra per internet o el transport de
la comanda per part de I'establiment on s’hagi realitzat, quan sigui possible.

— Custodia de les claus d’accés al domicili d’acord amb el protocol establert.

— Suport a la persona cuidadora en les seves tasques de cura.

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

3.4.1.2 Tasques educatives i socialitzadores

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

— Cura dels infants, les persones grans i les persones amb dependéncia:

Assessorament i suport a 'aprenentatge d’habits per a la cura personal, la cura
de la llar i 'organitzacié domeéstica en relacié a I'atencié d’aquestes persones.
Assessorament técnic pels canvis posturals en el llit, incloent-hi el consell en
instruments i ajudes, tant a la persona usuaria com a I'entorn cuidador.
Tasques educatives amb el/la cuidador/a familiar, per ajudar-la a millorar la
seva capacitat de cura.

— Nutricio i alimentacio:

Donar suport en el compliment de les indicacions del sistema sanitari per a una
nutricié correcta i el manteniment d’habits saludables.

— Cura de la propia salut:

Donar suport en el seguiment de pautes d’observacié del propi estat de salut i
atencio als controls médics periddics.

— Acompanyament socioeducatiu:

Donar suport al procés d’adquisicié d’habilitats socials i educatives de les
persones; tant directament com mitjancant el suport a les persones que han
d’assumir tasques educatives respecte d’altres.
Acompanyament per socialitzacié: enfocat a promoure la integracio i el benestar
emocional de les persones usuaries, facilitant la seva participacié en activitats
comunitaries o socials; és una activitat orientada a prevenir I'aillament social i/o
la soledat no volguda.

— Autosuficiéncia en la gestié de la llar:

Suport per a 'aprenentatge en I'is de electrodomestics i dispositius tecnologics,
com poden ser: microones, vitroceramica, teleassisténcia.

Suport en I'is adient d’estris i productes per a la neteja i I'ordre.

Suport en l'adquisicié d’habilitats i estratégies per a l'administracié de
I'economia domeéstica.

— Relacié amb les administracions i organismes similars:

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

— Socialitzacio i participacio:

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

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

3.4.1.3 Tasques preventives d’observacio i de deteccio

Totes les actuacions dels i les professionals d’atencié directa, de les coordinacions
tecniques i dels equips de suport han d’incloure la funcié preventiva d’observacio de la
situacio i seguiment de 'estat de la persona usuaria i del seu entorn.

Aquestes tasques preventives inclouran:
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— Deteccio de canvis en la situacié de les persones i aparicid de noves necessitats
tant individuals com del seu entorn:

L’objectiu és identificar situacions que requereixin la modificacié o adaptacio del

servei que s’esta prestant.

Aspectes a identificar:

e Pérdua d’autonomia de la persona atesa, quan no suposi una situacié de
risc.

e Aparicié de noves patologies que incrementen el nivell de suport necessari.

e Pérdua de capacitats del cuidador/a.

La deteccio es realitzara a través de la intervencié dels i les professionals

d’atencié directa, que hauran informar a I'equip de coordinacié técnica.

El/la coordinador/a técnic/a referent del cas haura d’avaluar I'evolucié del cas

mitjangant 'administracié de I'eina SSM-CAT (ANNEX 2) en la realitzacié d’'una

visita domiciliaria, comparant els resultats de I'administracié successiva de

I'eina i identificant les variacions en els diferents ambits avaluats.

— Deteccio de situacions de risc:

Obijectiu: identificar situacions que puguin posar en risc I'estabilitat i la integritat

de la persona i/o la familia.

Aspectes a identificar:

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

e Canvis en les capacitats de la persona per una pérdua d’autonomia
vinculada a un empitjorament de la salut fisica, mental i/o cognitiva.

o Estat de I'habitatge: conductes d’acumulacié en I'habitatge, preséncia de
plagues (insectes, rosegadors), pobresa energética, instal-lacions en mal
estat o deteriorament de les condicions de I'habitatge.

o Absentisme a serveis d’atencié diversos: centre educatiu, centre laboral,
visites i/o tractaments médics, centre de dia o altres equivalents.

¢ Relacions conflictives i/o violéncia en el nucli familiar o de convivéncia,
indicadors de maltractament.

Els aspectes detectats en el desenvolupament d’aquestes tasques seran

comunicats d’acord al protocol establert (veure CLAUSULA 4.9 del present

plec).

La deteccio de situacions de risc o de canvis en la situacio de la persona i el seu entorn
hauran de quedar registrades en I'expedient personal i comunicades als i a les
professionals de referéncia dels EBAS, segons I'establert a la CLAUSULA 4.9.

La comunicacio de les situacions de canvi i de risc és una obligacié dels i les
professionals de SAD.

3.4.1.4 Tasques d’atencio a la complexitat

La valoracié de l'alta complexitat és un element complementari aplicable a les tres
modalitats de SAD, és a dir, que es pot donar tant en modalitat SAD-LAPAD, com SAD
socioeducatiu o SAD-Temporal sempre que es donin les circumstancies que
s’especifiquen a continuacio:
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Elements Descripcio

Perfil persones | Les situacions complexes sén aquelles en les que es produeix una combinaci6 de

destinataries multiples factors que requereixen d’'una intervencio especialitzada i intensiva. El
criteri que determina la complexitat és el risc: qualsevol situacié que pot provocar
un deteriorament significatiu en la qualitat de vida de la persona usuaria o que
podria posar en perill la seva seguretat fisica o emocional.

Es defineixen els perfils seglents:

— Complexitat socioeducativa: Situacions de risc per manca d’habilitats i/o
relacions violentes, que esdevenen un risc per als membres d’'un nucli de
convivencia i/o el seu entorn i requereixen d’un suport educatiu extern.

— Complexitat per situacié de I'habitatge: Situacions d’afectacié greu de
I'habitatge per conducta d’acumulacié patologica, infestacions i/o manca greu
d’infraestructura i subministraments basics, on la situacié personal, social i/o
sanitaria de la persona atesa dificulten la intervencié d’abordatge de la
problematica.

— Complexitat per aillament social: Situacions d’aillament social sever amb
manca de vinculacié als serveis basics, aixi com a I'entorn comunitari. Dificultat
d’accés als recursos necessaris per a la cobertura de necessitats basiques.

Objectius — Els objectius son els que corresponen a cadascuna de les modalitats principals.
principals

Planificacié de | El referent de 'EBAS estableix, juntament amb la persona i/o familia, el pla de
I'atencio treball amb objectius generals i especifics que han d’estar acotats en el temps.
Durada Determinada de 6 mesos. El criteri per al canvi de modalitat de complex a qualsevol

de les altres modalitats estandard és la desaparicié de la situacié de risc.

Tipologia de Obligatories:
servel — Tasques socioeducatives del servei d’atencié personal.
— Tasques preventives en quant a la deteccié i intervencié en situacions de risc.

Opcionals:
— Altres tasques d’atencié personal de suport.
— Ajuda a la llar, complementaria a les altres tasques.

Tipus de Seguiment directe i avaluacié continua per part del/de la professional de referéncia
seguiment dels EBAS.

Professionals En aquesta modalitat es preveu que I'atencio en el domicili es realitzi per part dels
d’atencié i les professionals d’atencié directa amb perfil técnic d’integracié social.

L’adjudicataria administrara I'equip d’integracid social, a partir de la disponibilitat de
recursos humans, i de la complexitat i risc dels casos prescrits.

3.4.2 Tasques d’ajuda a la llar

Les tasques incloses en aquest apartat tenen un caracter complementari a 'atencio
personal i es prescriuran quan es detecti una manca de capacitat per part de la persona
usuaria i/o I'entorn cuidador per dur-les a terme de forma autonoma.

El servei d’ajuda a la llar té per finalitat mantenir la llar en condicions acceptables
d’higiene, salubritat i habitabilitat, que garanteixi un entorn segur, saludable i funcional
per a la persona usuaria del servei. Aquest servei el realitza el/l'auxiliar de neteja, o altre
personal que I'adjudicataria defineixi.

Les tasques incloses en aquest servei es classifiquen en tres tipologies:
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1. Neteja quotidiana de I’habitatge.

Inclou les tasques basiques pel manteniment de la higiene i salubritat d’'un habitatge.
S’entén com a habitatge el conjunt dels espais interiors i exteriors que soén d’us
exclusiu de la persona atesa. Inclou, entre d’altres:

= Escombrat i fregat de terres.

= Neteja de la cuina (rentat i desinfeccié de taulells i zones de preparacié
d’aliments; pica i aixetes; parets i portes del mobiliari; etc.).

= Neteja del lavabo (rentat i desinfeccio interior y exterior de vater; lavabo i
aixetes; miralls i superficies; rajoles i parets properes; etc.).

= Neteja de la pols (retirant i tornant a col-locar petits elements decoratius, si
escau).

= Neteja de vidres i persianes de les finestres.

= Neteja exterior i interior basica d’electrodoméstics (nevera, forn, microones),
sense desmuntatge de peces.

= Retirada de les escombraries domestiques de la persona usuaria: es
garantira la retirada dels residus doméstics de les fraccions organica i de
rebuig i les fraccions d’envasos i cartré vinculades a I'atencié de la persona
i de la llar. S’excloura la retirada de voluminosos o altres productes que
requereixin ser dipositats al Punt Verd o similar.

= Altres que es puguin considerar essencials en el manteniment d’'un nivell
adequat d’higiene i salubritat de I'habitatge.

Les tasques incloses en aquesta tipologia la duu a terme la figura de I'auxiliar de neteja.
Aquesta tipologia inclou I'observacié preventiva.

— Neteja en profunditat de I’habitatge.

En cap cas és un recurs que substitueix les neteges de xoc que es poden prescriure
des dels EBAS. Es per aquest motiu que s’exclouen d’aquesta categoria les situacions
d’acumulacié i/o d’infestacié per qualsevol tipus de plaga, aixi com la retirada de
voluminosos que requeririen I'activacié per part de 'EBAS referent del cas.

Aquest servei extraordinari complementari es prestara en dues situacions:

= Quan a l'iniciar un servei es detecta que cal una neteja intensiva per deixar
I'habitatge en un estat adequat abans d’iniciar el servei de neteja quotidiana,
quan la persona atesa no disposa de suport familiar ni recursos propis.

= De forma excepcional, quan en el transcurs de la prestacié de servei de
neteja quotidiana, les condicions de I'habitatge no permetin la prestacio del
servei de neteja quotidiana amb les garanties necessaries a nivell de
prevencié de riscos laborals. Les tasques d’aquesta tipologia poden incloure:
moure el mobiliari per poder realitzar neteja en zones menys accessibles,
neteja de zones altes (sostres, cantonades altes), neteja de vidres en zones
altes, i altres tasques que no poden realitzar les professionals del SAD per
aplicacié del conveni de referéncia.
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Aquesta tipologia de servei tindra una durada maxima total de 10 hores a 'any per
domicili, a realitzar per un/a 0 més professionals.

Quan l'inici de les tasques d’atenci6 personal o de la neteja quotidiana depén d'aquesta
neteja en profunditat, s’estableix un termini maxim de 30 dies naturals des de la deteccio
de la necessitat, per a la seva realitzacié i l'inici efectiu del servei de neteja quotidiana.
L’entitat/empresa adjudicataria podra donar resposta a aquesta obligacié amb mitjans
propis o externs.

Es responsabilitat de la persona beneficiaria del servei disposar en el seu domicili dels
estris i productes necessaris per a la realitzacio dels treballs de neteja. En el cas que la
persona atesa no disposi dels estris i productes necessaris, caldra orientar-lo a la seva
adquisicié. En cas de que la persona no disposi de recursos econdmics per a la seva
adquisicid, caldra orientar-lo a fer la demanda al seu EBAS referent, per tal que es pugui
fer la valoracio pertinent i activacié de recursos, si escau. D’altra banda, caldra que
I'adjudicataria informi a 'EBAS referent de la deteccié d’aquesta situacio.

S’estableix el segient topall d’hores maximes anuals per lot, que també s’aplicara a les
eventuals prorrogues:

LOT Nombre d’hores maxim/any
200
200
250
275

AIWIN| =

Per activar aquest servei, I'adjudicataria haura de realitzar peticié motivada per escrit,
on consti el nombre d’hores necessaries, per tal que sigui autoritzada pel DASDPG. Les
hores prestades s’hauran de justificar trimestralment, a partir de la justificacié de la
prestacio del servei autoritzat, en els termes establerts al PCAP, per tal que es pugui
procedir a 'abonament pertinent.

Aquest servei quedara subjecte als mecanismes de control de qualitat establerts a la
CLAUSULA 8 d’aquest plec.

— Manteniment basic de I’habitatge

Inclou les tasques basiques de manteniment de la llar no incloses en les tasques
corresponents als serveis de neteja quotidiana de I'habitatge i de neteja en profunditat
de I'habitatge, quan no puguin ser realitzades pel personal d’atencié directa, seguint
instruccions relacionades amb la prevencio de riscos laborals o els limits establerts pel
conveni col-lectiu corresponent.

Aquestes tasques podran consistir en accions aillades d’atencié a les necessitats de
manteniment de la llar, o bé per donar assisténcia i/o suport al personal d’atencié directa
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en cas de necessitats sobrevingudes. S6n exemples de tasques incloses en aquesta
tipologia de servei, les seglents:

= Canvi de bombetes.

» Retirada i col-locacio de cortines.

= Canvi de filtres d’aire condicionat o altres aparells climatitzadors.

= Retirada de voluminosos (objectes i/o mobles puntuals).

= Suport en el reciclatge, quan impliqui el seu trasllat a punts especialitzats
(punt verd).

= Desembossament simple de desaigles.

= Assistéencia en l'obertura de porta (trasllat de claus de loficina de
I'adjudicataria al domicili).

= Altres que es puguin considerar com a manteniment basic de I'habitatge.

L’entitat/empresa adjudicataria haura de donar resposta a aquesta obligaci6 amb
mitjans propis o externs.

Aquests serveis tindran una durada maxima de 2 hores i es podran prestar a cada
persona usuaria un maxim d’un cop a 'any. L’accés al servei es realitzara a través de
la peticié de la coordinacié técnica referent del cas, que haura de prioritzar I'accés al
servei a les persones majors de 75 anys, que no disposin de suport familiar i/o social,
ni de recursos economics per a I'accés al servei en el mercat privat.

S’estableix el seglent topall d’hores maximes anuals per lot, que també s’aplicara a
les eventuals prorrogues:

LOT Nombre d’hores maxim/any
800
800
800
900

BIWIN|~

Les hores prestades s’hauran de justificar trimestralment, a partir de la justificacié de a
prestacio del servei autoritzat, en els termes establerts al PCAP, per tal que es pugui
procedir a 'abonament pertinent.

Aquest servei quedara subjecte als mecanismes de control de qualitat establerts a la
CLAUSULA 8 d’aquest plec.

3.4.3 Tasques en relacié a I’'autonomia funcional de la persona

El SAD es realitza en un context divers: els domicilis de les persones usuaries; per altra
banda, una part molt significativa de les persones ateses ho son degut a la seva situacié
de dependéncia funcional. L’atencié a la dependéncia en el suport a les activitats
basiques de la vida diaria requereix tant de la preparacié adequada de les persones
treballadores com de la disposicié de mitjans técnics adients que garanteixi la seguretat

27



Barcelona®

en les activitats per a les persones ateses i per als i les professionals, tot tenint en
compte les condicions especifiques de cada domicili.

Des daquesta perspectiva és imprescindible que [I'adjudicataria incorpori-hi el
seguiment del nivell d’autonomia funcional de la persona en el seu context i analitzi
quines son les actuacions més adients per millorar la qualitat de vida de les persones
ateses i dels seus familiars i/o cuidadors. Aquest seguiment sera realitzat per els/les
treballadores d’atencio directa, el/la coordinador/a técnic/a i 'equip de suport.

Els objectius d’aquest conjunt de tasques son:

— Garantir 'adaptacio del servei prescrit pels EBAS a les necessitats de la persona i
a les condicions de la persona treballadora que el dura a terme.

— Vetllar per la seguretat i 'autonomia de les persones ateses.

— Garantir 'accés a la informacio i recursos disponibles.

— Donar orientacions per a la seguretat de les persones treballadores.

Les tasques seguents hauran de ser realitzades per I'adjudicataria segons els seus
perfils:

— Obtenir informacié amplia i clara sobre la patologia concreta que pateix la persona
dependent i conéixer el grau de limitacio en I'exercici de les seves activitats basiques
de la vida diaria.

— Valoracio de la persona i el seu context per identificar la millor solucié (productes de
suport, arranjaments, consells d'accessibilitat...) que s’adeqii a les seves
necessitats.

— Orientar les valoracions i els suports a la millora de I'autonomia de les persones
ateses, prioritzant productes de suport que facilitin aquest objectiu rehabilitador.

— Implementar mesures per a la millora funcional de la llar: organitzatives, ajudes
técniques, tecnologiques, etc.

— Donar suport a les persones en I'is de les ajudes técniques o en la utilitzacié de
técniques per a les mobilitzacions.

— Gestio i vinculacid amb el Programa dels Bancs del Moviment' i programes
d’adaptacié funcional.

— Orientar a les persones ateses en relacié als drets en matéria de pobresa
energética.

3.4.4 Franges horaries segons les tasques prescrites.

La planificacié de serveis es realitzara segons les necessitats especifiques de cada cas
i en funcid de les tasques a realitzar. Caldra que l'adjudicataria vetlli per garantir una
organitzacié del servei a partir del model d’atencié centrada en la persona, ajustant la
planificacié de serveis a les preferéncies de les persones usuaries i distribuint els seus
recursos humans a tal efecte, quan sigui possible.

' http://ajuntament.barcelona.cat/accessible/ca/quia-recursos/banc-del-moviment
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Derivat de les tipologies de tasques i de la concrecié d’aquestes és necessari establir
un sistema de franges horaries que serveixi de referéncia per a I'assignacio dels horaris
dels serveis. Aquestes franges estableixen els limits per a la programacié de serveis
que inclouen activitats concretes que, com a norma general, no poden ser realitzades
en moments diferents als que s’especifiquen:

Les franges horaries son les seguents:

— Llevar del llit: entre les 7:00 i les 10:30 hores.

— Enllitar: entre les 20:00 i les 22:00 hores.

— En el cas de persones ateses amb servei prescrit en ambdds torns, de llevar i
enllitar, s’haura de garantir que el temps entre 'hora d’enllitar i 'hora de llevar no
superi les 12 hores.

— Higiene: es fara entre les 7:30 i les 10:30 hores; o les 20:00 i les 22:00h, segons
preferéncia de la persona atesa en relacié a la franja mati o tarda.

— Preparacio i/o suport per dinar: es fara entre les 13:00 i les 15:00 hores.

— Preparacié i/o suport per sopar: es fara entre les 19:00 i les 22:00 hores.

— Suport a les tasques quotidianes d’higiene i preparacié per assistir a serveis
d’atencio dilrna i/o centres escolars, laborals o formatius: abans de 'horari d’inici
de l'activitat i/o de la recollida pel transport o temps de trasllat.

— Passeig: s’adaptara a les preferéncies de la persona i a la situacio climatologica i de
llum natural; aixi s’evitaran hores de temperatures maximes a l'estiu i també
s’excloura l'activitat despreés de la posta de sol (amb I'excepcié que es vinculi a
I'assisténcia a alguna activitat grupal o comunitaria).

La planificacio de serveis s’haura d’adaptar, en la mesura del possible, a les necessitats
especifiques de la persona atesa, i en tot cas, quan aquestes estiguin relacionades amb
una problematica de salut que es pugui veure afectada per la manca de prestacio del
servei en franges horaries determinades. La persona atesa haura de motivar la
necessitat, directament o a través de I'entorn familiar i/o el/la professional referent de
'EBAS, mitjangant un informe medic.

En el cas que la franja horaria preestablerta per a alguna de les tasques estigui coberta
per I'entorn familiar, social o d’atencié privada, caldra que l'adjudicataria ajusti la
planificacio del servei a les franges horaries en que es concentra la necessitat de suport
de la persona usuaria. Un cop iniciat el servei, caldra vetllar per una flexibilitat adequada
en la planificacié del servei, quan es produeixin canvis en l'organitzacié dels suports
formals i informals dels que disposi la persona usuaria, en la mesura que la gestié dels
recursos humans ho permeti.

Les activitats es podran realitzar fora de les franges previstes unica i exclusivament per
voluntat expressa de la persona usuaria, quedant constancia al Pacte de Prestacio, i
sempre que no alteri la modalitat d’horari (veure la CLAUSULA 3.6 del present plec).

3.4.5 Tasques excloses del SAD
Queden excloses del servei totes aquelles tasques que suposin risc fisic per la persona

treballadora que presti el servei, o que posin en perill la seva seguretat i salut de
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conformitat amb la normativa de prevencio de riscos laborals recollida a la Llei 31/1995,
de 9 de novembre, i el desenvolupament normatiu corresponent.

Resten excloses expressament del SAD, les tasques seglents:

— Atendre a altres membres de la familia que convisquin en el mateix domicili que el
titular del servei i que no constin com destinataris de la prestacioé del SAD en el pla
de treball. En el cas de persones usuaries que convisquin amb altres persones, les
tasques relacionades amb la cura de la roba, preparacio d’apats i neteja d’espais es
limitaran a I'atencio de la persona destinataria i no es realitzaran de manera general
per als membres de la familia o unitat de convivéncia, excepte que ho requereixin i
aixi consti en el pla de treball. S’inclouen en els espais de neteja els propis de la
persona usuaria, aixi com els espais comuns dels que faci us.

— Les funcions i tasques de caracter exclusivament sanitari; aixd inclou accions
d’administracié de farmacs via parenteral (ex. Insulina, heparina...) i totes aquelles
que s’exclouen en el conveni col-lectiu vigent.

— Tasques relacionades amb I'atencié a animals domeéstics, més enlla de la deteccio
de situacions de risc i/o maltractaments a aquests animals, quan aquestes no
s’emmarquin en l'atencié a la persona i/o la integracié de la persona amb I'entorn.

— Les neteges de la llar de caracter extraordinari (entenent per extraordinari aquelles
que superen el que s’ha establert a la CLAUSULA 3.4), aixi com la neteja d'escales
veinals i zones comunes de la finca on resideixi la persona beneficiaria del servei.

— La realitzacié d'arranjaments en la llar (pintar, empaperar o qualsevol altra de
naturalesa analoga) que no puguin ser considerades manteniment basic de
I'habitatge segons s’ha definit a la CLAUSULA 3.4.

3.5. Intensitat del servei

La intensitat del servei ve determinada pel nombre d’hores que s’estableix que soén
necessaries per al desenvolupament del pla de treball, en comput setmanal o mensual.
La intensitat del servei és I'element quantitatiu basic de la prestacio.

So6n els/les professionals dels EBAS qui determinen la intensitat del servei, que ve
condicionada per criteris normatius en el cas de la tipologia SAD LAPAD, i per la
complexitat dels objectius especifics en totes les tipologies.

En tot cas, en funcié de la complexitat, els i les professionals dels EBAS poden
prescriure intensitats superiors a les previstes a les normatives vigents. Qualsevol
situacié que requereixi una intensitat superior precisara de I'autoritzacié corresponent
com a servei excepcional, segons els protocols interns.

En el procés de prescripcio del servei cal tenir en compte que en la modalitat de SAD
territorial 'assignacié minima ordinaria per servei d'atencio és un servei amb una durada
d’1 hora (60 minuts),

En la modalitat de prestacio de SAD territorial, es podran prescriure serveis de 30 minuts
quan estiguin destinats a 'acompanyament de les persones ateses a centres dilrns,
laborals o formatius, sempre i quan no sigui possible allargar el servei per a donar suport
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en altres tasques. En el cas del SAD proximitat, descrit a la CLAUSULA 5, es podran
prescriure serveis de 30 minuts en qualsevol cas.

Excepcionalment, es podran prescriure altres serveis d’'una durada inferior a 1 hora (60
minuts), en la modalitat de SAD territorial, perd en cap cas s’assignara un servei per un
periode inferior a mitja hora (30 minuts).

Aixi mateix, s’estableix una assignacié maxima ordinaria per servei de 3 hores de
prestacié continuada per a una persona titular del servei. En el procés de prescripcio de
serveis amb aquesta durada, caldra vetllar per que el pla de treball inclogui I'assignacié
de tasques adequades al temps de prestacio del servei.

3.5.1 SAD LAPAD

La intensitat d’aquests serveis ve determinada per la cartera de serveis regulada pel
marc legislatiu que desenvolupa la LAPAD; aixi com per les instruccions municipals
sobre I'aplicacio del desplegament d’aquesta normativa.

Les intensitats del SAD poden veure’s modificades quan aquest servei concorre amb
altres prestacions, d’acord amb el que s’estableix en els criteris de compatibilitat de les
prestacions del Sistema Catala d’Autonomia i Atenci6 a la Dependéncia (SCAAD).

3.5.2 SAD Socioeducatiu

La intensitat d’aquest tipus de servei sera determinada pel servei prescriptor en funcié
de les necessitats a atendre i les tasques a desenvolupar.

3.5.3 SAD per necessitats temporals.

La intensitat d’'aquest tipus de servei sera determinada pel servei prescriptor, en funcio
de les necessitats a atendre i les tasques a desenvolupar. Quan es tracti de situacions
de dependéncia, es prescriuran les hores de servei compatibles amb la previsié del grau
que li pugui ser reconegut en funcié de la seva situacio.

3.6. Modalitat d’horaris del servei

El servei prescriptor determinara la distribucié de les hores prescrites dels casos en
modalitat de seguiment directe, perd no determinara els horaris, excepte que hagi una
motivacio explicita.

L’adjudicataria determinara la distribucio de les hores prescrites dels casos en modalitat
de seguiment indirecte. També és responsabilitat de I'adjudicataria determinar I’horari
en tots els casos, excepte en les situacions motivades per necessitats especifiques de
les persones ateses, segons I'establert en la CLAUSULA 3.4 d’aquest plec.

La distribucio i els horaris han de fixar-se per donar resposta als objectius del pla de
treball, a les tasques prescrites i a les franges preestablertes.

Existeixen dues tipologies d’horari: horari normal i horari especial.

31



Barcelona®

Serveis Horari normal Horari especial
Servei atencid Laborables entre setmana Laborables de 22h a 7h, caps de
personal de 7h a 22h setmana i festius
Servei ajuda a la llar Laborables entre setmana | No es realitza aquest tipus de servei
(inclou els serveis de de 8h a 18h en horari especial

neteja quotidiana de
'habitatge; neteja en
profunditat de
'habitatge; i
manteniment basic de
I'habitatge)

L’horari normal és la franja horaria en la que es desenvolupen tant els serveis d’atencio
personal com els serveis d’ajuda a la llar.

La franja horaria normal és aquella durant la qual cal garantir, amb caracter general, la
prestacié dels serveis.

Els horaris especials només es refereixen al servei d’atencid personal. Els servei
d’atencié personal en horaris normals o especials tenen preus unitaris diferents.

Els serveis en horaris especials seran prescrits pels i per les professionals dels EBAS
quan concorrin determinades circumstancies regulades en instruccions internes del
DASDPG i estigui justificada la necessitat de I'horari especial. L’adjudicataria no podra
realitzar serveis en horaris especials que no estiguin inclosos a la prescripcio del servei
o autoritzats expressament pel DASDPG.

Els serveis que es realitzin parcial o totalment en horari especial quan aquest no ha
estat préviament prescrit i autoritzat per 'EBAS, només podran realitzar-se amb 'acord
explicit de la persona usuaria i seran considerats com a organitzacio interna del servei;
per tant, tindran la consideracié d’horari normal a efectes de facturacio.

S’estima que fins a un 2,5% del volum total d’hores anuals de prestacié del servei
d’atencié personal podra ser prestat en horari especial (nocturn, cap de setmana i
festiu).

En el decurs del servei es pot produir una modificacié de la modalitat d’horari de servei
i aquest pot passar de normal a especial o a l'inrevés.

Qualsevol modificacié de la modalitat d’horari ha de ser prescrita i/o autoritzada per
'EBAS de referéncia i aquesta autoritzacioé ha de ser explicita.

En la comunicacié de la modificacié de la modalitat d’horari s’aplicaran els mateixos
criteris que per a l'inici del serveis (Modalitats d’activacié del servei, veure CLAUSULA
3.8) i 'adjudicataria, un cop els EBAS li han comunicat el canvi de modalitat d’horari, ha
de garantir els mateixos terminis per a la seva activacio.
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3.7. Durada del servei

El servei prescriptor determinara la durada prevista del servei. En relacio a la durada es
defineixen dues opcions:

— Durada indeterminada: es considera durada indeterminada quan esta vinculada al
compliment dels objectius establerts al PIA. El pronostic és que la situacié de
necessitat de suport es mantingui en el temps.

— Durada determinada o temporal: es considera de durada determinada quan
s’estableix un termini maxim per al desenvolupament del servei o bé esta subjecte
al compliment d’objectius descrits en el pla de treball, que ha de ser revisat
periddicament i ajustar-se als criteris establerts de fixacié de la temporalitat. Els
EBAS han de fixar i informar a I'adjudicataria, de la data prevista de finalitzacio.

3.7.1 Criteris de fixacio de la temporalitat

La durada preestablerta per a un servei de durada determinada o temporal en la
modalitat de SAD per necessitats temporals sera d’'un maxim de 6 mesos, que podran
ser prorrogables d’acord amb les seglents condicions:

— Concessi6 d’'una prorroga (ampliacio del servei fins a 12 mesos): s’ha de reavaluar
la situacié constatar i acreditar que la situacié de necessitat no ha desaparegut i
obtenir 'autoritzacio de la direcci6 dels EBAS.

— La durada determinada o temporal en la modalitat de SAD — Socioeducatiu esta
vinculada al pla de treball; en tot cas, transcorregut els primers 12 mesos, el
prescriptor haura de revisar el pla de treball i valorar la seva continuitat. En aquesta
modalitat, la decisioé de continuitat la prendra el/la professional referent de 'EBAS i
requerira de l'autoritzacié de la Direccié de 'EBAS. EI DASDPG realitzara el
seguiment periodic dels serveis en modalitat SAD per atendre necessitats temporals
i de la durada dels mateixos.

La durada per un servei de SAD per necessitats temporals integrat social i sanitari,
prescrit per un servei sanitari, es determinara en funcié dels objectius i naturalesa del
programa en que s’'emmarqui el servei d’acord amb la CLAUSULA 6.

3.8. Modalitats d’activacio del servei

S’entén per data d’inici o activacio del servei el primer dia en que, de forma efectiva, es
presta el servei a domicili. Es considerara com a inici efectiu I'assisténcia del o de la
professional d’atencié directa a la presentacio del servei, quan aquesta registre registri
el fitxatge de sortida, un cop instal-lat el sistema especific de control de preséncia.
Excepcionalment, quan de forma justificada no pugui assistir a la presentacié del servei,
es considerara com a primer servei efectiu aquell en que el/la professional assignat/da
inicii la seva intervencié amb la persona atesa.

Es preveuen dues modalitats d’activacio del servei:

Mode d’activacié | Termini des de la comunicacioé de la prescripcio fins a I’activacio
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Sense data fixa El servei s’ha d’iniciar en el termini maxim de 21 dies naturals a partir del dia
seguent de la comunicacio6 a I'adjudicatari, a partir de I'aprovacié de la peticié
per part de la Direcci6 de 'EBAS a I'aplicatiu SAD BCN.

Amb data fixa En el pla de treball s’estableix la data concreta d’inici del servei que ve
determinada per circumstancies externes o derivades de la situacié personal de
la persona usuaria.

— No urgent: la data d’inici es dona més de 21 dies naturals després de la
comunicacio

— Urgent: la data d’inici es dona entre 24 hores habils i 20 dies naturals després
de la comunicacio.

La determinacié de la modalitat d’activacioé (sense data fixa o amb data fixa, urgent o no
urgent) constara en la prescripcio del servei realitzada per 'EBAS, a criteri del o de la
professional referent i de les instruccions internes.

3.8.1 Modalitat d’activacio sense data fixa

La comunicacio, per part de 'EBAS, d’'una activacié sense data fixa del servei implica
que aquest ha d'’iniciar-se en el termini maxim de 21 dies naturals des de la comunicacié
de la prescripcié a I'adjudicataria, que és el termini que es considera ajustat per complir
totes les fases del procés d’alta (peticid, validacio, traspas a I'adjudicataria) , o el termini
ofertat per I'adjudicataria, quan aporti un termini menor.

3.8.2 Modalitat d’activaciéo amb data fixa

La comunicacio, per part de 'EBAS, d’una d’activacié amb data fixa implica que el servei
ha d’iniciar-se en la data que s’ha establert per part del referent EBAS que el prescriu;
en tot cas, en la proposta de I'equip prescriptor ha de quedar justificat el motiu de la
data fixa.

S’estableixen dues submodalitats d’activacio: activaci6 amb data fixa no urgent i
activaci6 amb data fixa urgent.

3.8.2.1 Submodalitat d’activacié amb data fixa no urgent.

La data fixa no urgent, és l'activacié en una data concreta a partir de 21 dies naturals
des de la comunicacio a I'adjudicataria de la prescripcié del servei.

L’adjudicataria ha de donar resposta a totes les peticions d’activaci6 amb data fixa no
urgent sense possibilitat de modificacié.

3.8.2.2 Submodalitat d’activaciéo amb data fixa urgent.

Activacié en una data concreta entre les 24h habils i els 21 dies naturals a contar des
de la data de la comunicacié a l'adjudicataria de la prescripcié del servei. Aquesta
modalitat implica que l'inici efectiu de la prestacié s’ha de produir en el dia fixat, amb un
termini maxim de 24 hores habils de retard.
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Excepcionalment, quan I'adjudicataria informi de la disponibilitat de recursos humans,
es podra activar un servei amb una antelacio inferior a 24 hores habils des del moment
d’aprovacié de la peticio i comunicacié a I'adjudicataria.

3.8.3 Retards d’activacio del servei no deguts a la proveidora

No seran tinguts en compte, en els calculs de les activacions no realitzades en el termini
sol-licitat les que estiguin ocasionats per causes imputables a la persona usuaria,
d’'acord amb el procediment Serveis No Iniciats que facilitara al DASDPG, en les
seguents situacions:

— Renduncia del servei.

— Desacord en els termes del servei proposats per I'adjudicataria, quan aquests
s’ajusten a la normativa i el plec vigents.

— Abseéncia o impossibilitat de localitzar la persona usuaria.

— Ajornament per part de l'usuari.

— Trasllat de domicili.

— Ingrés hospitalari o en altres equipaments sanitaris o residencials amb durada
indefinida.

— Defuncio.

— L’habitatge o I'entorn domiciliari no reuneixen condicions adequades per prestar el
servei. S’entén que un habitatge no reuneix les condicions adequades quan limita
la prestacio del Servei, per alguna de les seglients situacions:

o Acumulacié en el domicili.
o Preséncia de plagues.
o Mancances d’infraestructura, subministraments o mobiliari necessari.

L’adjudicataria haura de vetllar per garantir la prestacié de tots els serveis, incorporant
els elements de proteccido pertinents per als i les professionals d’atencid directa
assignades al servei. Davant de situacions en que I'adjudicataria realitzi una avaluacio
de riscos laborals i consideri que no es pot garantir la seguretat d’un/a professional en la
prestacié d’un servei, caldra que procedeixi segons I'establert a la CLAUSULA 10.4.

3.9. Modalitats de prestacié

El model del SAD de la ciutat de Barcelona presenta diverses formes de prestacié del
servei que seran desenvolupades en les clausules segients.

Es defineixen dos modalitats de prestacio:

— SAD Territorial: és la modalitat del servei que es presta a partir d’'un territori assignat
a I'adjudicataria sobre la base de I'organitzacié del personal per districtes o lots. La
persona és atesa pels i per les professionals titulars de cada servei prescrit amb el
sistema de substitucions previst en aquests plecs, quan sigui necessari.

— SAD de proximitat: és la modalitat en la que el servei es presta mitjangant
I'assignacié d'un equip reduit de professionals a un territori delimitat de grandaria
inferior a un barri. La persona és atesa per professionals titulars i per I'equip del
territori quan sigui necessari. Es dona un treball coordinat entre els agents del
territori per millorar la vinculacié comunitaria.
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CLAUSULA 4. ORGANITZACIO | SEGUIMENT DEL SERVEI. FASES.

El servei s’organitza a partir de les seglents fases generals del procés:

Fase 1

. - - Prescripcio
Accés al Servei - Comunicacié a l'adjuticataria

- Trucada inicial
Fase 2 - Programacié i assignacié de personal
Alta del servei - Validacié de proposta de concreci6 d'adjuticataria
- Presentacio i pacte de servei
- Inici efectiu i trucada de validacio

- Interrupcions temporals i anul-lacions

Fase 3 - Comunicacié adjuticataria- persona usuaria

- Modificacions de servei

- Situacions espespcials a domicili i desplegaments
- Alteracions del servei per situacions de risc

- Aspectes vinculats a la prestacio de servei

Servei en curs

Fase 4
- Causes de baixa

- Procediment

Baixa de servei

En els seglents punts, es detalla el procés especific en funcié de la modalitat de
seguiment (directe/indirecte) i de prestacié (SAD territorial/proximitat).

4.1. Fase 1: Accés al servei

Es responsabilitat dels EBAS la valoracié i prescripcié del servei a cada persona i/o
familia, d’acord amb les instruccions que s’estableixin i la comunicacié de la mateixa a
I'adjudicataria.

En el procés de valoracio i prescripcio, els professionals dels EBAS faciliten a la persona
atesa i/o familia informaci6 suficient sobre la naturalesa del servei, ajustant les
expectatives de les persones a la realitat del servei.

Per norma general, els EBAS realitzen una visita a domicili préviament a la prescripcio
del servei, per tal de garantir la viabilitat de la prestacidé del servei i disposar de la
informaciod necessaria per a I'efectiva planificacio del servei, per part de I'adjudicataria.
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4.1.1 Prescripci6 del servei

Els/les professionals referents dels EBAS son, d’'acord amb la normativa vigent i les
instruccions internes de funcionament del SAD, els responsables de la prescripcié del
servei. Es defineix com a prescripcid6 l'acte professional que estableix les
caracteristiques basiques del servei a prestar i es realitza, sempre, mitjangant I'aplicacié
SAD BCN (o aquella que la substitueixi, si és el cas, durant el periode de vigéncia del
contracte). La prescripcio es determina a partir de la valoracié individual i/o familiar i ha
d’incloure:

— lIdentificacio de la persona destinataria i persona/es beneficiaries, si s’escau.

— Diagnostic social amb la informacié seguent: principals problematiques de salut;
identificacio i caracteristiques (si s’escau) del nucli de convivéncia i de I'entorn
cuidador; valoracié de I'actitud de la persones envers el servei i qualsevol altra
circumstancia de la persona usuaria i/o del seu entorn que pugui afectar a la
programacio i desenvolupament del servei.

— lIdentificacio i descripcid de la complexitat del cas, si escau. Els objectius generals
del pla de treball. En el cas de seguiment directe, els objectius especifics.

— Modalitat de prescripcié: SAD LAPAD, SAD Socioeducatiu (adults o infancia i
familia) o SAD per atendre necessitats temporals.

— Modalitat de seguiment del cas (veure CLAUSULA 3.3): directe o indirecte.

— Tipologia de les tasques a realitzar: proposta de les tasques inicials en les diferents
tipologies, atencié personal (assistencials, socioeducatives, preventives i de
deteccid) i/o d’ajuda a la llar (veure CLAUSULA 3.4).

— Intensitat del servei, en hores setmanals.(veure CLAUSULA 3.5).

— Frequéncia: nombre de dies de servei en els casos en modalitat de seguiment
directe 0 en casos motivats. En els casos d’atencio directa, la freqliéncia minima del
servei sera setmanal. Unicament en els casos de servei de neteja de la llar, es podra
determinar una freqtiéncia quinzenal del servei.

— Modalitat d’horari de servei: normal o especial.

— Excepcionalitats (serveis en torns de menys d’'una hora; servei en horari especial;
servei en festius; servei de neteja exclusiva).

— Durada prevista del servei, en els casos de SAD socioeducatiu i SAD per atendre
necessitats temporals.

— Horari del servei: per norma general el/la professional de EBAS no comprometra la
fixacié d’horaris o franges horaries. Excepcionalment, podra definir 'horari en una
de les seguents situacions:
= Existeixen activitats alienes al SAD que tenen un horari establert d’inici o final.
= El/la professional de referéncia motiva la necessitat d’'un determinat horari per

al bon desenvolupament del servei, necessari per a 'assoliment dels objectius
establerts.

— Modalitat d’activacié del servei i si és el cas, la data d’inici del servei (Modalitat
d’activacio a data fixa).

Per a la modalitat de SAD socioeducatiu, 'EBAS referent podra requerir la realitzacio
d’'una visita conjunta amb lI'equip de coordinacidé técnica prévia a la prescripcio del
servei, per tal d’acompanyar el procés d’informacio i acceptacié del servei per part de la
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persona per la que es preveu la prescripcid d’'un servei, aixi com per tal que
I'adjudicataria disposi de tota la informacié necessaria per a una assignacio i planificacio
del servei que s’ajusti al maxim a les caracteristiques especifiques del cas.

4.1.2 Comunicacio de la prescripcié a I’adjudicataria

L’EBAS comunicara a I'adjudicataria la prescripcid del servei mitjangant I'aplicacio
informatica municipal de prescripcié del servei, actualment el SAD-BCN.

La prescripcié formal és imprescindible per a la programaci6 del servei. Només en casos
excepcionals, derivats d’alteracions del servei informatic, que impedeixin realitzar la
prescripcions mitjancant I'aplicacié, es permetra I'is de canals alternatius. Caldra que
I'adjudicataria posi en coneixement del DASDPG l'activacié del servei, per tal que sigui
considerat en el procés de facturacid. El servei prescriptor haura de realitzar la
prescripcido formal en un termini maxim de 7 dies naturals des de la comunicacié
alternativa a I'adjudicataria i, sempre que sigui possible, dins del mes en curs.

4.2. Fase 2: Alta del servei
L’alta del servei la composen 6 processos:

— Trucada inicial

— Programacio i assignacio del personal d'atencio directa

— Validacié de la proposta de I'adjudicataria

— Comunicacioé de la proposta a la persona usuaria

— Visita de presentacio i signatura del Pacte de Servei amb la persona usuaria
— Inici efectiu del servei i trucada de validacio

4.2.1 Trucada inicial

L’adjudicataria, a través de I'equip de coordinacié técnica, en els casos amb modalitat
de seguiment indirecte, realitzara un primer contacte telefonic amb la persona usuaria
(o la persona que s’hagi designat) quan rebi la prescripcio per part de 'EBAS.

Els objectius d’aquesta activitat son:

— Conéixer les expectatives de la persona usuaria en relacioé al servei.

— Concretar aspectes de les tasques a desenvolupar.

— Recaollir les preferéncies de la persona en relacio a la distribucio i els horaris de
servei.

— Explorar els suports formals i informals que la persona esta rebent.

— Millorar la comunicacio entre la persona usuaria i I'adjudicataria.

— Facilitar el procés de vinculacié de la persona usuaria i el Coordinador Técnic
designat.

Aquest contacte telefonic es realitzara en un termini maxim de 10 dies naturals des de
la prescripcid. En els casos urgents, s’adaptara el termini a les condicions especifiques
del cas. Quan no sigui possible el contacte telefonic amb la persona atesa ni el seu
entorn familiar, es procedira segons el Procediment en casos de serveis nous prescrits
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que no es poden iniciar, que facilitara el DASDPG en el termini maxim de 30 dies
naturals a partir de la data d’adjudicacio, tal com estableix la CLAUSULA 4.9 d’aquest
plec.

4.2.2 Programacié i assignacié del personal d’atencié
directa/equip de SAD

L’adjudicataria proposara els horaris de prestacio del servei d’acord amb les
orientacions dels EBAS, les necessitats de la persona usuaria, la disponibilitat de
recursos i les seves necessitats organitzatives, sempre i quan es garanteixi la prestacio
de la intensitat d’hores prescites i 'acompliment efectiu del objectius establerts en el pla
de treball i les tasques encomanades.

En els territoris on el servei es presti segons la modalitat de SAD de proximitat, la
programacio de serveis es realitzara conjuntament amb les professionals d’atencio
directa en el marc de reunié d’equip, sempre i quan ho permetin la disponibilitat d’espais
i el calendari de reunions. La proposta de planificacid del servei ha de respectar els
seguents aspectes:

— Aportar elements de personalitzacid del servei. Ajustar-se a les necessitats
especifiques que puguin motivar 'adequacié d’un horari concret i, sempre que sigui
possible, a les preferéncies expressades per la persona usuaria.

— El servei s’haura d’adaptar a I'existéncia de suports formals i informals a la persona
usuaria, que ja estiguessin actius préviament a la prescripcio del servei. S’entenen
com a suports els prestats per I'entorn familiar i/o un servei privat.

— Distingir entre les tasques que cal fer en unes franges horaries determinades
(establertes a la CLAUSULA 3.4 d’aquest plec) i d’altres que es poden fer en un
rang horari més ampli.

En els casos valorats per ser activats en la modalitat “A data fixa — Urgent” el servei
s’iniciara en la data establerta en la prescripci6 amb una programacié provisional
segons la disponibilitat de recursos humans, que podra ser modificada amb posterioritat
amb la programacio definitiva.

L’adjudicataria assignara el personal d’atencié directa d’acord amb els seus criteris
organitzatius. L’adjudicataria vetllara per assignar els serveis al personal d’atencié
directa, a partir de les caracteristiques especifiques de cada cas, i I'experiéncia,
competeéncies i formacié del personal, sempre que sigui possible.

Correspon a l'adjudicataria I'organitzacié dels seus recursos humans i el calcul del
temps de desplagament necessari del personal d’atencié directa entre els domicilis
d’'una persona atesa i una altra. En cap cas, el temps de desplagament entre domicilis
podra ser inferior a 10 minuts, en ambdues modalitats de prestacié (SAD Territorial i
SAD Proximitat).

Correspon a I'adjudicataria el cost del transport per al desplagament del seu personal.
A tals efectes, I'adjudicataria haura de lliurar una targeta de transport mensual a la
totalitat del seu personal que realitzi funcions d’atencié directe amb les persones
usuaries, regulats a la CLAUSULA 10.2 d’aquest PPTP.
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En els serveis valorats com a casos d’alta complexitat, 'adjudicataria podra designar
professionals d’Integracié Social com a personal d’atencio directa, de forma temporal,
d’acord amb la disponibilitat de recursos humans. Caldra que I'adjudicataria informi a
'EBAS referent d’aquesta valoracio per tal de procedir segons la metodologia establerta
per aquesta tipologia de casos, segons 'establert en la CLAUSULA 4.5.

Per altra banda, davant I'existéncia de situacions amb necessitats especials, que
requereixen de mesures especifiques, I'adjudicataria procedira segons 'establert en la
CLAUSULA 4.5.

4.2.3 Validacié de la proposta de concrecié del servei de
I’adjudicataria i comunicacié a la persona usuaria.

D’acord amb el que s’estableix en les clausules corresponents (3.3 per a les modalitats
de seguiment i 3.8 per a les modalitats d’activacié) una vegada I'adjudicataria rep la
proposta ha de seguir diferents procediments en funcié de la modalitat de seguiment.

4.2.3.1 Modalitat de seqguiment directe

En els casos en que la modalitat de seguiment sigui directe, el referent del cas de lEBAS
determinara els objectius generals i especifics; les tasques; i establira la intensitat i
distribucio del servei. L’adjudicataria té I'obligacié de concretar unicament I'horari, en el
cas que 'EBAS que fa la prescripcié no ho hagi determinat de forma motivada, segons
els objectius especifics del cas. El procés que es seguira sera el seglent:

— L’adjudicataria elabora una proposta de concrecid, aixi com un dia i hora per a la
realitzacié de la visita de presentacio. Aquesta proposta s’ha de fer dins dels 7 dies
naturals segients a la notificacié de la prescripcio. En els casos sense data fixa, la
comunicacié ha de ser, com a minim, 15 dies naturals abans de la data proposada
per a la visita de presentacio.

— L’EBAS disposa de 7 dies naturals per fer una de les seguients accions:

» Validar la proposta: explicitament comunica a l'adjudicataria 'acord amb la
proposta i el servei s’inicia en els terminis previstos.

= Manifestar desacord en relacié a la proposta. En aquest cas, es procedira
segons I'establert per al comité de casos complexos en la CLAUSULA 4.8.

= No comunicar la seva valoracié: 'EBAS no respon explicitament a
I'adjudicataria. L’adjudicataria informara a la Direcci6é de 'EBAS.

— Un cop validada la proposta, es comunicara la proposta de concrecié a la persona
usuaria i/o el seu entorn familiar. S’acordara amb el referent de 'EBAS la
conveniéncia de que aquesta trucada es realitzi per part de 'EBAS o de
I'adjudicataria.

— En cas de no poder iniciar-se el servei per situacions atribuibles a la persona usuaria
que impossibilitin I'inici del servei, es procedira d’acord amb el Procediment en casos
de serveis nous prescrits que no es poden iniciar, que facilitara el DASDPG en el
termini maxim de 30 dies naturals a partir de la data d’adjudicacid, tal com estableix
la CLAUSULA 4.9 d’aquest plec.
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4.2.3.2 Modalitat de segquiment indirecte

En els casos en que la modalitat de seguiment sigui indirecte, I'adjudicataria té
I'obligacié de concretar els objectius especifics, les tasques, I'horari i la freqiéncia (dies
a la setmana) a partir del pla de treball elaborat pel professional de 'EBAS, 'acord amb
la persona usuaria en relacio a les seves necessitats i la disponibilitat de mitjans
organitzatius de I'adjudicataria. El procés que es seguira sera el seguent:

— L’adjudicataria elabora una proposta de concrecié a partir de la prescripcié, la
disponibilitat de recursos i d’'acord amb la persona usuaria que inclogui els objectius
especifics, les tasques, I'horari i la freqliéncia (dies a la setmana).

— L’adjudicataria comunica la proposta de concrecié a la persona usuaria i/o el seu
entorn familiar.

— En cas de no poder iniciar-se el servei per desacord sobre els termes proposats per
desenvolupar el servei, sempre i quan s’ajustin a la normativa vigent, aixi com altres
situacions atribuibles a la persona usuaria que impossibilitin l'inici del servei, es
procedira d’acord amb el Procediment en casos de serveis nous prescrits que no es
poden iniciar, que facilitara el DASDPG en el termini maxim de 30 dies naturals a
partir de la data d’adjudicacid, tal com estableix la CLAUSULA 4.9 d’aquest plec.

4.2.4 Presentacio i Pacte de Prestacié amb la persona usuaria
Previ a I'inici del servei, I'adjudicataria ha de seguir el seglent procés:

— Reallitzar una visita al domicili per a la presentacié del servei i de la professional
titular.

— Obtenir la signatura del Pacte de prestacié de servei de la persona usuaria i del
document de Condicions del servei i registrar-ho

— Obtenir la signatura dels Acords de cessié de claus i Autoritzacié de petites compres,
si s’escaul.

— Avaluar els riscos laborals en la prestacié del servei.

4.2.4.1 Visita al domicili de presentacio del servei

Abans de linici de la prestacio del servei es realitzara una primera visita al domicili
durant la qual s’informara a la persona usuaria sobre el funcionament i caracteristiques
del servei, se signara el Pacte de prestacié (seguint el model establert pel DASDPG) i
es signaran les Condicions generals de prestacié del servei.

Maijoritariament, la visita de presentacié s’haura de planificar en els mateixos dies i
franja del servei programat que es prestara a la persona usuaria.

En la visita a domicili es realitzaran les seguents accions:

— La presentaci6 del/ la coordinador/a técnic/a de I'adjudicataria.

— La presentacié de la persona treballadora que fara les tasques al domicili i/o de
I'equip de SAD de proximitat, lliurant el diptic de presentacio de I'equip de SAD de
proximitat, o bé les instruccions per a I'accés al seu contingut en format digital, en
cas de ser implementat.
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— Lliurament i explicaci6 de les Condicions Generals del Servei, fent especial émfasi
en:
= Drets i deures de la persona usuaria del servei.
= Marc General de Funcions on es defineixen les tasques incloses i excloses del

SAD.

— Canals de comunicacio amb I'adjudicataria.

= Termini minim per comunicar abséncies del domicili que impedeixin la
realitzacié del servei: d’acord amb I'establert a la CLAUSULA 5.3.1.1.a).

= Informacié sobre el sistema de presentaci® de queixes i suggeriments.
Informacio dels canals de registre de queixes i suggeriments.

= Informacidé sobre els principals protocols en el desenvolupament del servei:
protocol de no apertura de porta, protocol de cessié de claus, protocol de petites
compres i Us de diners de la persona usuaria (si s’escau).

— La presentacié del servei especific que es dura a terme al domicili:
= Objectius del servei, pla de treball i seguiment.
= Tasques que es realitzaran per part del personal de I'adjudicataria.

» Intensitat, distribucié i horari del servei.
= Professionals assignats/des al servei.

— Exploracié de la xarxa social i/o familiar de la persona usuaria, dels suports informals
que disposi, i de I'is de recursos del territori.

— Avaluacié de l'autonomia de la persona usuaria, de I'estat cognitiu, de I'estat animic
i del sentiment de solitud no volguda.

— Administracié de I'eina de cribratge Self Suficient Matrix (SSM-CAT), que mesura el
grau d’autonomia i d’apoderament de les persones en diferents ambits de la vida,
quan no hi hagi constancia d’una avaluaci6 prévia realitzada, per part del servei
prescriptor, en els 6 mesos previs a la data de presentacié del servei.

— Avaluacié de caracteristiques especifiques de la persona usuaria, a partir de les
seguents casuistiques:
= Servei minim en cas de vaga.
= Persona vulnerable davant possible onada de calor.
= Valoracié de cas d’alta complexitat.

— Avaluacié de l'estat de I'habitatge i I'existéncia de barreres arquitectoniques.
Avaluacio del risc de pobresa energética.

— Informacié sobre el sistema de control de preséncia. La ubicacié en el domicili de
I'etiqueta NFC o dispositiu que s’estableixi en el transcurs del contracte.

— Avaluacio dels riscos laborals en la realitzacio del servei.

La presentacio es realitzara sempre al domicili de la persona usuaria i, segons la
modalitat de seguiment del cas, hi assistiran de forma obligatoria:

Modalitat de Assistents a la realitzacié de la visita a domicili
seguiment

— Referent de I'Equip Basic d’Atencié Social
— Coordinador/a técnic/a de I’ adjudicataria,

Directe . o . . L
! — Professional d’atencié directa que prestara el servei d’atencié
domiciliaria
Indirecte — Coordinador/a técnic/a de I’ adjudicataria,
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Modalitat de Assistents a la realitzacié de la visita a domicili
seguiment

— Professional d’atencié directa que prestara el servei d’atencié
domiciliaria

Pel que fa als serveis en modalitat d’activacio a data fixa — urgent, es podra realitzar la
presentacié sense I'assisténcia de la professional d’atencié directa, si 'organitzacié del
servei no ho permet. En els casos amb modalitat de seguiment directe, el referent de
'EBAS podra delegar I'assisténcia a la visita de presentacio en un altre professional del
seu equip.

4.2.4.2 Signatura del Pacte de prestacio de servei

Per norma general i obligada, per poder iniciar un servei d’atencié domicili, és
imprescindible haver signat el Pacte de prestacio de servei i Condicions de servei,

El procés de formalitzacio del Pacte de prestacié de servei ha de seguir el procediment
seguent:

— Ha d’estar signat per la persona usuaria (o el seu representant legal), la coordinacié
técnica de I'adjudicataria i/o el/la referent municipal del cas (solament en el cas de
modalitat de seguiment directe).

— Un cop signat, I'adjudicataria ha de lliurar una copia a la persona usuaria juntament
amb el document de Condicions Generals del Servei. En cas que la recollida de la
signatura es realitzi en una tauleta o en una aplicacid, caldra enviar per correu
electronic una copia del document. En cas que la persona usuaria ho demani,
I'adjudicataria haura de facilitar una copia en paper del document.

— L’adjudicataria haura d’incorporar el Pacte degudament signat, a I'aplicacio
municipal SAD-BCN de gestié del SAD i a GESAD en el termini maxim de 7 dies
naturals des de la signatura.

El Pacte de prestacié del servei incloura la informacid de la prescripcié del servei
(CLAUSULA 4.1), la concreci6 dels objectius especifics i la data d’inici del servei. També
es fara constar, expressament, la dotacio al domicili d’'un dispositiu per al fitxatge del
personal d’atencié (que s’ha explicat en la visita de presentacid) i es facilitara un
document explicatiu de les caracteristiques i funcionament.

En cas de manca d’acord entre I'adjudicataria i la persona usuaria que impedeixi la
signatura del Pacte de prestacio es procedira d’acord amb el Procediment de Serveis
No Iniciats sempre que la proposta s’ajusti a la normativa i als plecs que regeixen
I'execucio d’aquest contracte.

L’adjudicataria ha de disposar del Pacte de Prestacié del servei i del document de
Condicions Generals del Servei en els seglents idiomes: catala, castella, anglés, arab,
francés, xinés i urdu per tal de garantir la seva comprensié atenent a la diversitat
idiomatica i cultural de la ciutat; en cas que es detectin altres idiomes es procurara la
traduccié per facilitar la comunicacio. EI DASDPG facilitara els models de documents
traduits als diferents idiomes.
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En cas de modificacio en els elements de prescripcié i/o de les condicions de prestacio,
es procedira a la comunicacié telefonica amb la persona usuaria i/o el seu entorn
familiar, per tal d’'informar de les especificitats del canvi de servei i requerint la
conformitat de la persona afectada, que haura de quedar registrada en la gravacié de
la trucada. Caldra signar una modificacié del Pacte de prestacié en la seglient visita a
domicili realitzada per la Coordinacié Técnica.

4.2.5 Inici efectiu del servei i trucada de validacio

El servei s’iniciara en la data establerta en el Pacte de Prestacid, que es fixara d’acord
amb la persona usuaria i en els termes establerts en aquest plec. En el cas de la
modalitat d’activacié a data fixa — urgent, es respectara la data proposada i s’incloura
en Pacte, que es signa amb posterioritat a I'inici efectiu del servei.

La coordinacié técnica designada per l'adjudicataria realitzara, en els casos amb
modalitat de seguiment indirecte, una trucada telefonica a la persona usuaria i/o el seu
entorn familiar, en el termini dels trenta als seixanta (30-60) dies naturals posteriors a
I'inici del servei.

La finalitat del contacte telefonic és comprovar que el servei es desenvolupa amb
normalitat i en concret:

— Verificar que les tasques s’adequien al que s’havia acordat en el Pacte del Servei, i
que es compleix la intensitat del servei acordada.

— Explorar el grau de satisfaccio de la persona usuaria amb el servei i el grau d’atencié
personalitzada que rep,

— Resoldre qualsevol dubte que la persona usuaria pugui tenir.

La trucada de validacié seguira un protocol estandarditzat que asseguri que s’aborden
tots els aspectes rellevants i sera considerada com a primer seguiment telefonic
realitzat, d’acord amb I'establert en la CLAUSULA 4.6, de seguiment dels casos.

La coordinacié técnica elaborara un registre on consti la realitzacio i els continguts del
contacte telefonic que ha d’incorporar-se a I'expedient de la persona usuaria.

4.3. Fase 3. Servei en curs.

Un cop iniciat el servei I'adjudicataria organitzara i garantira la prestacio del servei
d’acord amb segulents criteris:

— Criteris establerts en la prescripcié i en el pacte de prestacio.
— Criteris d’atencié centrada en la persona.
— Criteris de qualitat del servei definits a la CLAUSULA 8 present plec.

L’adjudicataria estara obligada a prestar el servei sempre malgrat els canvis o
incidencies que es puguin produir en el decurs del servei, llevat que la persona usuaria
'anul.li o demani una interrupcio temporal del servei, o s’autoritzi la no prestacio des del
DASDPG.
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4.3.1 Interrupcions temporals i anul-lacions del servei

4.3.1.1 Interrupcions temporals del servei

El servei s’interrompra temporalment quan es prevegi I'abséncia de la persona usuaria
del seu domicili durant un periode de temps inferior a 3 mesos i comportara I'obligacié
de que I'adjudicataria informi la interrupcié del servei a GESAD. Els termes utilitzats en
el SAD per referir-se a un servei interromput, sén de baixa temporal, suspés o
interromput.

Es contempla la baixa temporal en els casos seguents:

— Canvi de domicili, que inclou situacions que afecten al trasllat a un domicili diferent

de I'habitual:

e Canvi de domicili de la persona usuaria.

e Trasllat al domicili d’'una persona de la xarxa social i/o familiar.
o Trasllat a un domicili fora del municipi.

— Decisio de referent municipal: és la suspensié d’'un servei per ordre del referent o la
referent del cas del Servei prescriptor; es pot donar per dues causes.

e Suspensi6 del servei per incompliment de la normativa.
e Suspensio del servei per no estar donant resposta a les necessitats detectades.

— Impossibilitat inici del servei.

e Suspensio provisional d’'un servei no iniciat, segons “Procediment d’actuacio 1 —
Procediment en casos de serveis nous prescrits que no es poden iniciar’.
— Ingrés a Centre Residencial o servei de Respir.
o Ingrés temporal en un recurs residencial.

— Ingrés hospitalari/sociosanitari: ingrés temporal a un recurs sanitari

— Vacances: suspensio especifica a peticid de la persona usuaria per motiu de
vacances..

— Peticié de la persona usuaria (baixa voluntaria, malaltia, altres...): qualsevol motiu
que parteixi de la iniciativa de la persona i que tingui un identificador concret.

— Suspensié cautelar per ordre de I'’Ajuntament: baixa temporal derivat de mesures
cautelars en el marc d’'un expedient sancionador incoat pel servei prescriptor i
d’acord amb el procediment sancionador

— Tancament de centre educatiu, ocupacional o d’atenci6 diiirna: tancament del servei
que esta vinculat a la tasca assignada al servei d’atencio personal.

— Pendent de baixa definitiva al SAD de la ciutat de Barcelona, s’inclou en aquesta
categoria qualsevol motiu de Baixa definitiva (BD) que no pugui ser individualitzat
en les altres categories i que resti pendent de baixa definitiva a I'aplicatiu GESAD
per part del Servei prescriptor. Engloba els seguents motius de BD: Assoliment
d’objectius, Defuncio, Modificacié de PIA o Canvi de recurs.

El servei es reprendra quan finalitzi la causa que ha motivat la interrupcio.

La interrupcié podra ser sol-licitada pels EBAS, el DASDPG o per la persona usuaria o
els seus familiars, i es fara efectiva per I'adjudicataria. En cas que I'adjudicataria tingui
informacid per realitzar una interrupcié caldra que avisi 'EBAS pertinent per tal que
aquest realitzi la interrupcio.
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Mentre no existeixi una aplicacié que faci el tractament de la informacié de forma
automatica, I'adjudicataria estara obligada a notificar, mensualment, tots els casos que
hagin arribat al 3er mes de suspensié i que requereixin d’una revisio per part de 'EBAS;
aquesta comunicacio es fara al DASDPG, que la posara en disposicio dels diferents
EBAS.

En els casos de seguiment directe, I'adjudicataria informara al professional referent del
cas i al correu genéric directament de la data de la baixa temporal i del motiu.

En tots els casos, I'adjudicataria haura de procurar una previsié de la durada de la baixa
temporal del servei i fara un seguiment de baixa intensitat, a partir d'un contacte
telefonic mensual mentre el servei esta temporalment interromput per avaluar si cal
mantenir la baixa, revisar la previsié de la mateixa, reprendre el servei o tramitar-ne la
baixa definitiva.

L’adjudicataria haura de reprendre el servei, segons la planificacio establerta al Pacte
de prestacié de la persona usuaria, en un periode maxim de 48 hores habils des de la
recepcid de la comunicacié de retorn al domicili, excepte en els casos en que la no
prestacié del servei generi un risc per a la persona atesa, en no disposar d’alternatives
per a la cobertura de les ABVD, en els quals haura de reprendre el servei des del
seguent servei de la planificacio establerta al Pacte de prestacio.

En els casos en qué la baixa temporal I'hagin decidit el serveis socials per raons
disciplinaries, de manca de condicions per a la prestacié o altres similars, seran els
serveis socials els responsables de fer el seguiment de la interrupcié i determinar les
condicions de la represa.

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

La persona usuaria ha de comunicar qualsevol abséncia del domicili i/o anul-lacié del
servei amb una antelacid suficient per permetre a les adjudicataries replanificar els
serveis i les jornades de treball. L’antelacio suficient es considera en 24 hores habils.

Qualsevol situacio de les que s’esmenten a continuacio:

a) Anul-lacié puntual del servei per part de la persona usuaria, a voluntat o per
causa major.

b) Peticid puntual de modificacié de data o horari de la prestacié habitual, a voluntat
oper causa major, Unicament en els casos de SAD proximitat.

¢) O incidéncia per abséncia de la persona usuaria en el domicili, no comunicada, a
voluntat o percausa major.

No es consideraran abséncia de la persona les interrupcions per periodes de vacances
i festius de lliure disposicié dels centres educatius, centres ocupacionals o d’altres
equipaments. L’adjudicataria sera responsable de informar-se sobre els festius i el
calendari d’equipaments general i especific del centre i coordinar amb I'EBAS referent
del cas sobre la necessitat de mantenir la prestacié del servei o suspendre-la durant el
periode de tancament del centre educatiu o d’altres equipaments.
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Implicara 'obligacioé de I'adjudicataria a obrir una incidéncia técnica (SNR — Servei No
Realitzat) a GESAD en un termini maxim de 48h posteriors a 'avis o posteriors de la
incidéncia que garanteixi la tracabilitat de la informacié.

Aquest registre és imprescindible per acreditar la facturacié o no dels serveis i haura de
contenir:

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

— La solucié presa per I'adjudicataria de la modificacid o anul-lacié, amb el codi
d’incidéncia corresponent.

— | en cas d’abséncia de la persona usuaria i sense comunicacioé: registre de
I'activacio del protocol de “no obre la porta”.

Aquest registre comportara també I'obligacié de I'adjudicataria de custodiar la gravacio
de la trucada realitzada per la persona usuaria, que posara a disposicié del DASDPG
quan se li requereixi.

L’adjudicataria haura d’informar i advertir a la persona usuaria que el servei anul-lat amb
un termini inferior a 24h habils es considerara un servei prestat a tots els efectes i
comportara el pagament del preu public, cas que la persona usuaria n’estigui obligada.

En termes generals:

— Es facturaran els serveis inclosos en les 24 hores habils posteriors al coneixement
de la baixa temporal/baixa definitiva d’'un servei per causes imputables a la persona
usuaria (incloent la defuncié), quan es tracti de serveis prestats en horari normal; i
de 24 hores naturals, quan es tracti de serveis prestats en horari especial.

— EI servei no realitzat (SNR) derivat de la no prestacié per causes imputables a
I'adjudicataria mai sera objecte de facturacio. En tot cas, I'adjudicataria podra oferir
la prestacié del servei en un altre moment. En cas que la persona usuaria renuncii
a la recuperacio del servei no prestat, aquest no es podra facturar.

— El servei prestat consequéncia d’'una modificacié del servei es facturara en tots els
casos.

Quan la comunicacié de I'anul-lacié de serveis per part de les persones usuaries es
produeixi per una abséncia indefinida de la persona atesa, caldra informar la baixa
temporal del servei al sistema d’informaci6 GESAD, sens perjudici de que es puguin
facturar els Serveis No Realitzats compresos en les 24 hores posteriors a la
comunicacié. L’anul-lacié consecutiva de serveis per manca d’aplicacid6 d’aquesta
norma no es consideraran facturables i seran objecte de penalitat segons determina la
CLAUSULA 8.4.

Els casos de persones usuaries que reiteradament sol-licitin anul-lacions o canvis de
serveis, i encara més si ho fan amb antelacions inferiors a les 24h, seran tractats en els
seguiments del servei entre el EBAS i la coordinadora técnica, amb I'objectiu que es
coneguin els casos i es puguin emprendre accions correctores.
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L’anul-lacié de serveis i/o abséncies de les persones ateses, no donara lloc a la
recuperacioé del temps dels serveis no prestats, quan aquestes tinguin relacié amb la
voluntat i/o circumstancies de la propia persona.

Els serveis no prestats per errors de planificacié o causes imputables a I'adjudicataria,
caldra recuperar-los en un termini maxim de 7 dies naturals, sempre i quan la persona
atesa no manifesti la seva voluntat de renunciar al temps de servei no prestat. En cap
cas es facturaran els serveis no realitzats per causes imputables a I'adjudicataria,
independentment de la renuncia de la persona atesa a la seva recuperacio.

L’adjudicataria haura de detectar situacions d’anul-lacions puntuals de serveis (SNR)
per part d’'una persona usuaria, quan es produeixin sistematicament. Quan s’anul-lin
serveis, puntualment, durant un termini de dues setmanes; o bé quan s’anul-lin més del
50% dels serveis planificats en un mes, l'adjudicataria haura d’'informar a 'EBAS
referent del cas.

4.3.2 Comunicacions de I’adjudicataria a la persona usuaria.

La comunicacié amb les persones usuaries és una part fonamental de la prestacié del
servei. L’adjudicataria ha de garantir I'organitzacié i els mecanismes necessaris per a
una comunicacioé efectiva i de qualitat amb les persones ateses, tant en la comunicacié
de qualsevol element que afecti a la prestacio del servei, com en I'accés de les persones
i/o el seu entorn familiar a I'equip de coordinacid, quan sigui necessari. En les diferents
comunicacions, caldra que es faciliti la participacié de les persones ateses en les
decisions que afectin al seu servei, tenint en compte les seves necessitats i/o
preferéncies i aplicant-les, quan sigui possible, en funcié dels recursos disponibles.

Les persones usuaries hauran de ser informades per [l'adjudicataria de les
caracteristiques del servei i de qualsevol canvi que es produeixi en horaris, personal
d’atencié o tasques a desenvolupar, aixi com del mecanismes per comunicar qualsevol
consulta, incidéncia o queixa a I'adjudicataria i/o als servei municipals corresponents;
aquests mecanismes han de garantir la tragabilitat de totes les informacions facilitades
a la persona usuaria i/o el seu entorn cuidador.

L’adjudicataria disposara d’un protocol que estableixi els diversos mecanismes per tal
de garantir una comunicacio efectiva amb les persones ateses, especialment davant
dels canvis de professionals o d’horaris, o per atendre qualsevol tipus d’incidéncia que
sigui aplicable en tots els casos i avaluable, en cas de disconformitat i/o queixa de les
persones ateses i/o el seu entorn familiar.

Els canvis es produiran després d’un procés d’informacié i de cerca d’acords en els
termes establerts en aquest plec i en els procediments i protocols que se’n derivin. La
urgéncia no eximeix del requeriment de notificacid, unicament la impossibilitat de
contactar que ha de quedar registrada i acreditada a GESAD.

Aixi mateix, la persona usuaria i el seu entorn cuidador haura de ser informat amb
diligéncia de qualsevol incidéncia o modificacié que afecti a la prestacio del servei
acordat. Els avisos de canvi han de quedar registrats als sistemes d’informacio.
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El procediment de comunicacioé s’entendra efectuat, quan compleixi amb les seguents
premisses:

— Contacte telefonic als contactes que es disposi de la persona usuaria i/o el seu
entorn familiar. Es cas de no poder contactar, es fara una segona trucada als
contactes que es disposi.

— Quan el coneixement previ de I'abséncia de la professional titular ho permeti, les
dues trucades telefoniques es realitzaran en diferents franges horaries (una abans
de les 15:00h i una després de les 15:00h).

— Quan no es pugui contactar telefonicament, s’enviara una notificacié del canvi a
través del correu electronic de la persona atesa i/o el seu entorn familiar, o d’altres
canals que es puguin establir, quan préviament s’hagi facilitat aquest contacte.

— L’adjudicataria disposara d’un sistema de registre de les comunicacions efectuades,
aixi com del canal en el que s’han realitzat i si s’ha pogut contactar efectivament
amb la persona atesa i/o el seu entorn familiar. Les comunicacions per les que no
es pugui aportar prova de la seva execucid, tindran la consideraci6 de no
efectuades.

En el transcurs del servei, I'adjudicataria haura de garantir 'accés de les persones
ateses a les comunicacions pertinents amb els seus referents de I'equip de coordinacié.
Les persones ateses i/o el seu entorn familiar podran contactar amb I'equip de
coordinacié a través del teléfon d’atencié al public de I'adjudicataria. S’estableix un
termini maxim de 2 dies habils, des de la recepcié de la trucada per part de les persones
ateses, per al retorn de les trucades per part de I'equip de coordinacio, quan aquestes
no s’hagin pogut atendre en el moment de la trucada per part de la persona atesa i/o el
seu entorn familiar.

El DASDPG, en el transcurs del contracte i sense que aixd modifiqui el contracte,
estudiara la incorporacié de noves eines informatiques que facilitin 'automatitzacié de
la comunicacié amb les persones ateses, que afavoreixi i faciliti 'accessibilitat de les
persones ateses a l'equip de coordinacid, aixi com redueixi la carrega de feina
relacionada amb les comunicacions relacionades amb les modificacions en la prestacio
de servei. Atesa la naturalesa de les persones ateses i les dificultats que se’n puguin
derivar en I'is de noves tecnologies, la incorporacié d’aquestes eines no eximira la
responsabilitat de I'adjudicataria de garantir les comunicacions pels canals préviament
establerts, en els casos en que I'Us de les tecnologies no es valori eficag.

4.3.3 Modificacions del servei.

En el transcurs del servei, 'TEBAS referent de cada cas podra prescriure modificacions
del servei que afectin a la prestaciéo del mateix. Els EBAS hauran de tramitar les
modificacions a través de I'aplicatiu de SAD BCN, en els mateixos termes que preveu
I'alta de serveis nous.

Les modificacions es podran prescriure amb data fixa o sense data fixa. Els terminis
maxims per a l'inici efectiu de les modificacions seran els mateixos que per a l'alta de
serveis nous, segons |'establert en la CLAUSULA 3.8.
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Quan es prescrigui una modificacié de seguiment de Directe a Indirecte, I'adjudicataria
haura de planificar els seguiments pertinents, segons I'establert en la CLAUSULA 4.6.

Les gestions i comunicacions realitzades per part de I'equip de coordinacié en el marc
de la programacié de les modificacions, hauran de quedar registrades a GESAD per
part de I'adjudicataria.

Quan s’hagi efectuat una modificacié de servei, caldra signar un nou Pacte de prestacio
modificat en la seguent visita de seguiment programada. L’adjudicataria haura
d’incorporar el Pacte degudament signat, a I'aplicacié municipal SAD-BCN de gesti6 del
SAD i a GESAD en el termini maxim de 21 dies naturals des de la signatura.

4.3.4 Situacions especials de domicili i desplagaments de la
persona usuaria

Excepcionalment, el DASDPG podra requerir la prestacié de serveis a persones que es
trobin en recursos temporals d’allotjament diferent a un domicili ordinari o que el domicili
estigui fora del territori d’actuacié d’'una adjudicataria.

Els objectius i tasques determinades per a un cas poden implicar la necessitat d’'un
acompanyament fora de 'ambit d’actuacié de I'adjudicataria. Quan el servei s’inicii en
el domicili de la persona usuaria i aquesta requereixi un acompanyament dins del
Districte d’actuacié de I'adjudicataria, només es comptabilitzara com a servei prestat
facturable el temps d’acompanyament a la persona atesa. Quan 'acompanyament es
realitzi fora del Districte d’actuacioé de I'adjudicataria, també es comptabilitzara com a
servei prestat el temps de desplacament de retorn al Districte per part de la professional
assignada, prenent com a referéncia I'adreca del domicili de la persona usuaria.

La necessitat d'un acompanyament fora de la ciutat o d’'una durada superior al servei
prescrit per a la data, haura de ser autoritzada per la direccié dels EBAS, previ informe
justificatiu del/de la professional referent del cas. S’estableix un maxim de desplagament
de 60 minuts, prenent com a referéncia I'adreca del domicili de la persona usuaria.

En el transcurs de la prestacio del servei, es poden produir situacions que impliquin un
canvi de domicili de la persona atesa, de forma provisional o definitiva, en la qual 'TEBAS
prescriptor mantingui la referéncia del cas i no es valori el traspas a 'EBAS de desti, en
un primer moment. Les circumstancies que s’engloben en aquest apartat poden venir
determinades per la necessitat de suport de la xarxa familiar que implica trasllat al
domicili d’aquesta xarxa, perd també situacions de pérdua d’habitatge que comporti una
assignacié d’allotjament temporal d’urgéncia o recurs provisional, entre altres. En
aquestes situacions no es produeix un traspas de I'atencié a 'EBAS del nou domicili i,
per tant, no es pot prescriure el SAD des del nou territori. A peticié de 'TEBAS d’origen,
I'adjudicataria haura de mantenir la prestacio del servei durant el temps que duri el canvi
de domicili, o bé fins al traspas del cas a 'EBAS de desti. Aquesta situacié solament
podra ser mantinguda per un periode maxim de 6 mesos a I'any. En el cas que el canvi
es consideri definitiu, s’informara a 'EBAS per tal que pugui valorar la tramitacié del
corresponent traspas.
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En el transcurs d’'un traspas d’EBAS que impliqui un canvi d’adjudicataria, quan la
interrupcié d’un servei generi un risc per a la persona atesa, caldra garantir la continuitat
del servei entre les dues adjudicataries. En la mesura que el funcionament de I'aplicatiu
SAD BCN pugui limitar el procediment segons I'establert en aquest plec per a la
prescripcio de nous serveis, excepcionalment s’entendra com a notificada a
l'adjudicataria una prescripcié realitzada per altres canals, per part de I'EBAS
prescriptor.

Quan aquest tipus de serveis impliquin el desplagament del personal d’atencio directa
fora del Districte d’origen, caldra incloure a la prescripcié del servei el temps de
desplagament del personal entre I'ambit territorial de prestacié de 'adjudicataria i el nou
domicili. Per al seu calcul, es prendra com a referéncia del Districte 'adreca de lEBAS
prescriptor.

Excepcionalment, es poden produir situacions en que 'EBAS prescrigui un servei nou
en un territori diferent a I'ambit territorial d’actuacio de I'adjudicataria. En aquests casos,
es procedira en els mateixos termes que en les situacions de canvi de domicili. EBAS
prescriptor haura de requerir I'autoritzacié del DASDPG.

La incorporacié del temps de desplacament del personal assignat a un servei fora de
territori, en els termes previstos en aquest apartat, es realitzara sempre que aquest no
coincideixi amb I'’horari d’inici o finalitzacié de la jornada laboral del professional assignat
al servei.

El cost del transport del personal d’atencié directa com a conseqliéncia dels serveis
d’acompanyament a la persona usuaria aniran a carrec de I'adjudicataria.

4.3.5 Alteracions del servei degudes a situacions de risc per la
persona usuaria

En el transcurs de la prestaci6 d’'un servei pot concérrer alguna circumstancia
sobrevinguda que posi en situacié de risc greu a la persona usuaria; en aquest cas no
es podra abandonar el domicili fins que s’hagin activat els recursos necessaris per
garantir la seguretat de la persona i aquests hagin arribat al domicili. En situacions en
que sigui necessari el suport en ABVD i aquest s’ajusti a les competéncies del personal
d’atencié directa, caldra atendre a la persona usuaria i donar el suport pertinent per tal
de facilitar les actuacions dels recursos activats.

Les situacions de risc que obliguin a romandre al domicili per un periode de temps
superior al programat s’hauran de comunicar a I'adjudicataria i al referent de serveis
socials — en ambdues modalitats de seguiment: directe i indirecte— i hauran de quedar
registrades a I'expedient de la persona usuaria com a incidéncia social a GESAD.
L’'increment d’hores de servei prestat per aquest tipus de situacions, es facturara com a
temps efectiu de servei prestat en les mateixes condicions que el servei habitual, i no
podra descomptar-se del comput d’hores mensuals prescrits per a la persona atesa.

Igualment, s’hauran de registrar a GESAD totes les alarmes generades per situacions
de risc que generin I'activacio del protocol corresponent i/o I'actuacié dels EBAS.
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4.3.6 Alteracions del servei degut a vaga

En el cas de vaga legal, I'adjudicataria haura de respectar els serveis minims que hagi
dictat I'organ competent. L'adjudicataria sera responsable de mantenir actualitzada en
tot moment en el sistema d’'informacié GESAD quines son les persones usuaries que
en cas de vaga han de rebre els serveis minims, segons les indicacions i el protocol
"Serveis Minims" del DASDPG. L'adjudicataria designara els i les treballadores
d'atencié directa que hauran de realitzar els serveis minims.

Durant les jornades de vaga, I'adjudicataria enviara al DASDPG informacié sobre el
seguiment de la vaga a l'inici de la jornada, al migdia i al finalitzar el dia. A més,
complementariament el DASDPG podra demanar un informe on s’indiquin els serveis
minims prestats i el nombre d’hores o serveis que s’hagin deixat de prestar i les
incidéncies greus que haguessin ocorregut durant la vaga. El termini maxim per
presentar l'informe sera de 7 dies naturals després de la finalitzacié de la vaga.

4.3.7 Privacitat de les persones usuaries i normativa interna de
regals

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

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

Resta prohibit que cap treballador/a de I'adjudicataria entri en el domicili de la persona
usuaria del servei quan aquesta, o una persona beneficiaria, no estigui present. Es
podran valorar excepcionalitats, quan es disposi d’'una autoritzacié i estigui signada per
la persona usuaria del servei o el seu representant legal, i s’hagi autoritzat préviament
per 'EBAS referent del cas i el DASDPG.

L’adjudicataria esta obligada a fer que el seu personal respecti la normativa vigent sobre
proteccié de dades tant a nivell estatal com europeu.

L’adjudicataria haura de vetllar per a 'acompliment de:

— La prohibici6 que cap treballador/a d’atencié personal o auxiliar de neteja de
I'adjudicataria procedeixi al cobrament d’havers, de qualsevol mena, de la persona
usuaria.

— Cap treballador/a rebi de la persona usuaria qualsevol tipus de gratificacid, donacié
o contraprestacio econdmica, material o en espécies. Queden exemptes d’aquesta
prohibicié aquells regals que es puguin considerar inclosos en els usos habituals,
socials i de cortesia.

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

La persona usuaria del servei podra autoritzar la cessié de dos o més jocs de claus del
seu habitatge a l'adjudicataria, en els termes previstos en els protocols aprovats pel
DASDPG. L’adjudicataria haura de disposar, en tots els casos, d’'una clau de reserva
per abséncies sobrevingudes de la professional titular. En cas que la prestacié del servei
requereixi més jocs de clau, I'adjudicataria assumira la gestio i el cost de les copies
necessaries.

La cessio de claus haura de figurar en el pacte de prestacioé del servei i I'autoritzacio
haura de formalitzar-se per escrit i estar signada. Indicara, si s’escau, les dades de la
persona o persones a les quals s’haurien de retornar en el suposit de cessament de la
prestacié del servei i el nombre de jocs de claus que s’autoritzen en funcié del nombre
de professionals o I'abséncia. EI document d’autoritzacié haura d’estar incorporat a
'expedient de la persona i a 'aplicatiu de gestié del SAD, per tal que estigui sempre
disponible per a consultes per part dels professionals, tant d’atencié directa com per
part del/de la referent del centre de serveis socials.

L’adjudicataria sera responsable de la custddia de les esmentades claus i facilitara
anualment a la Direccio dels EBAS un llistat de les persones que han autoritzat la
custodia de claus per tal de garantir-ne la seguretat. L’adjudicataria assignara a cada
joc de claus de les persones usuaries del SAD un clauer codificat que permeti la
privacitat de la persona atesa, i elaborara un registre de totes les claus en custddia i el
seu Us, fent constar dates i professionals que recullen o retornen les claus.

Quant hi hagi el cessament del servei I'adjudicataria retornara les claus a la persona
usuaria o a la persona que es va indicar en el seu moment. Caldra que es signi un
document de devolucié de les claus que s’arxivara en I'expedient de la persona usuaria
i a l'aplicatiu de gestié del SAD. En cas de defuncid, si no hi ha entorn familiar a qui fer
el retorn, 'adjudicataria destruira els jocs de claus i documentara el procés, en un termini
maxim de 3 mesos des de la data de defuncio.

L’adjudicataria designara al o la treballadora familiar que sera responsable de la
custodia de les claus. En la modalitat de SAD de proximitat sera aquell/a treballador/a
d’atencié personal de I'equip que tracti amb major freqiéncia la persona usuaria. Si és
un servei amb diverses franges durant el mateix dia, I'adjudicataria podra demanar ala
persona usuaria i/o entorn de cura que facilitin els jocs de claus necessaris perqué els i
les treballadores que han de realitzar el servei hi tinguin accés.

L’adjudicataria es fara carrec de les despeses derivades de la perdua del joc de claus
que la persona usuaria els ha cedit.

4.3.9 Gestions economiques

El/la treballador/a podra realitzar petites compres per encarrec de la persona usuaria,
sempre que estiguin incloses en el Pacte de prestacio, es disposi de I'autoritzacid
corresponent i es compleixi el protocol d’actuacié aprovat pel DASDPG. En el cas que
es realitzin, caldra que segueixin el protocol de petites compres i que es dugui un
registre de les despeses realitzades.
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Excepcionalment, la coordinacio técnica podra ser autoritzada a realitzar extraccions
limitades de diners del compte de la persona usuaria, prévia autoritzacié signada per la
persona usuaria en els termes previstos en el protocol aprovat pel DASDPG, d’acord
amb els requeriments formals de I'entitat financera corresponent i sempre que s’hagi
inclos aquesta tasca en el pacte de prestacié de servei. El maxim per extraccio sera de
500€ i com a maxim es podran realitzar dues extraccions en el periode de 30 dies
naturals.

En cap cas s’autoritzara la realitzacié de pagaments amb targeta de crédit i/o débit de
la persona usuaria, si aquesta no esta present en el moment de la compra.

4.4. Fase 4. Baixa del servei

Els serveis de durada determinada causen baixa per finalitzacié del periode de servei
previst.

Els serveis de durada indeterminada poden causar baixa per les seguents
circumstancies o situacions:

— Assoliment d’objectius: aquesta tipologia inclou tant la finalitzacié de la situacio de
necessitat i/o risc com I'assoliment dels objectius fixats en el pla de treball.

— Baixa per insatisfaccidé amb el servei: aquesta tipologia inclou diferents motius:

e Insatisfaccio respecte a la normativa del Servei: drets, deures i obligacions

¢ |nsatisfaccié amb les condicions d’execucio del servei: tant si les causes estan
motivades per una actuacié de I'adjudicataria que incompleix els procediments i
estandard com si es produeix la insatisfaccio tot i complint-los.

— Canvi de domicili: inclou totes les situacions de canvi de domicili que impedeixin el
manteniment del servei en el mateix territori 0 que modifiquin les condicions que
havien generat la necessitat de I'atencié. En el canvi de domicili s’inclou també el
trasllat a un centre residencial permanent o temporal, si és per un periode superior
a 3 mesos 0 a un centre d’atencié sanitaria (hospitalari o sociosanitari) sempre que
el periode d’ingrés sigui superior a 3 mesos.

— Decisi6 de referent municipal: aquest motiu de baixa ha d’estar motivat per part del
professional i pot donar-se per causes atribuibles a la persona usuaria
(incompliments de la normativa o del pla de treball) o per causes vinculades amb la
naturalesa del servei (no té capacitat per donar resposta a les necessitats de la
persona)

— Defuncié.

— Extincié per ordre de I'’Ajuntament: com a mesura final d’'un expedient sancionador
en casos molt greus.

— Impossibilitat inici del servei: és una baixa que es produeix per no haver pogut
concretar I'inici del mateix, d’acord amb el procediment de casos no iniciats.

— Modificacié del PIA o canvi de recurs: Les persones ateses sota la modalitat SAD
LAPAD poden ser donades de baixa si hi ha una modificacié del PIA que estableix
els serveis i prestacions que els corresponen.

Un cop rebuda la comunicacié de baixa definitiva d’un servei, el/la coordinador/a
tecnic/a referent del cas realitzara, en els casos amb modalitat de seguiment indirecte,
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una trucada de comiat a la persona atesa i/o els seus familiars, en el termini de 7 dies
naturals des de la data de baixa informada a GESAD. En els casos de baixa definitiva
per defuncid, es traslladara el condol a la persona de I'entorn familiar que hagi exercit
d’interlocutora amb el servei, durant el temps de prestacid. Caldra registrar la Baixa
Definitiva (BD) i el contacte telefonic a GESAD, segons la tipologia de seguiment
establerta.

La durada maxima prevista de les baixes temporals és de 3 mesos. Superat aquest
termini, I'adjudicataria informara a 'EBAS per tal que es tramiti la baixa definitiva.

La baixa definitiva donara lloc a I'inici del procés de recuperacio dels productes de suport
(ajudes tecniques com llits articulats, grues o altres) que s’haguessin posat a disposicio
de la persona usuaria en el domicili sempre i quan aquestes tinguin un valor estimat
igual o superior a 500,00 €.

Les ajudes técniques de menys de 500 euros es valoraran com a concepte de donatiu
a la persona usuaria i/o entorn de cura i sera la persona o I'entorn qui, podran cedir-ho
a tercers.

4.5. Atencio a les necessitats especials i I’alta complexitat

En el marc de I'atencié prestada per I'adjudicataria, caldra prestar especial atenci6 a
aquelles situacions que, per les seves caracteristiques /o la seva complexitat,
requereixen d’'unes actuacions especifiques que garanteixin 'estabilitat en la prestacio
del servei i 'assoliment dels objectius establerts. Per tal d’establir aquestes actuacions,
diferenciem entre casos amb necessitats especials i casos d’alta complexitat.

En els seguents apartats, es defineixen ambdues tipologies de cas i es determinen les
actuacions especifiques per a les diverses fases de prestacio del servei, per part de les
adjudicataries. Pel que no disposi d’una regulacié especifica, es procedira segons
I'establert en la normativa genérica de la prestacio del servei.

4.5.1 Casos amb necessitats especials

Soén casos amb necessitats especials aquells que requereixen d’'uns coneixements,
competéncies i/o recursos especifics per a la seva realitzacid, aixi com d’'una regularitat
en la prestacio del servei. A partir d’'una atencio especifica a les seves necessitats, en
I'assignacié dels recursos humans i técnics, aixi com en la gestié diaria del servei, es
pot garantir 'estabilitat del cas.

Serveixen com a exemples de casos amb necessitats especials, els seguents:

— Persones grans amb deteriorament cognitiu, quan presentin conductes de rebuig
dels serveis prestats i no convisquin amb entorn familiar.

— Persones amb problematica de salut mental greu, quan no afecti a la capacitat de
cura dels diferents ambits de la seva vida (domicili, salut, patrimoni...) o bé disposin
de xarxa de suport, formal o informal.

— Persones amb patologies de salut especifiques, quan la irregularitat en la prestacio
del servei pugui posar en risc I'assoliment dels objectius establerts. S’entén com a
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irregularitat la prestacié del servei amb modificacions frequents de distribucio,
horaris o assignaci6 de professionals del servei.

S’estableixen les seguents mesures per a la programacié i prestacio del servei en els
casos identificats amb necessitats especials:

— Els EBAS prescriuran el servei, identificant els casos amb necessitats especials i
fent-ho constar a la peticié del servei, segons les instruccions establertes pel
DASDPG.

— S’estableix una quota de 50 casos amb prestacié activa per atendre segons criteris
de necessitats especials, per lot de prestacio del servei.

— L’assignacié de professionals d’atencio directa es realitzara tenint en compte
I'experiéncia, competéncies i formacié especifica necessaria per a la realitzacio de
les tasques establertes per al cas concret, sempre que sigui possible.

— S’assignara un professional titular del servei. En cas d’abséncia puntual del
professional titular, es programara la supléncia amb el professional referent de
I'equip volant, segons I'establert a la CLAUSULA 10.2, per a la illa corresponent. En
cas d’abséncia del professional de 'equip volant, es podra programar la supléncia
amb un altre professional. En cas d’abséncia programada i de llarga durada del
professional titular, es podra programar la supléncia amb un unic professional
suplent extern a I'equip volant.

— Es constitueix 'Equip mentor, segons I'establert a la CLAUSULA 10.2Error! No s'ha t
robat I'origen de la referéncia. A I'inici de la prestacio del servei amb necessitats
especials per part d'un professional, es podra requerir el suport de I'equip mentor
per tal d’adquirir competéncies i estratégies per a I'atencié del cas especific. L’equip
de coordinacié técnica determinara, en funcié del cas, un acompanyament de
mentoria a les professionals titulars d’entre un i cinc serveis programats.

— No podran realitzar-se canvis d’horari i/o professional d’atencié directa per
necessitats organitzatives de I'adjudicataria. Quedaran justificats els derivats de la
cobertura d’abséncies programades o sobrevingudes de les professionals d’atencio
directa titulars; i els derivats de peticions de les persones ateses per a situacions
puntuals.

— En el procés d'implantacié del SAD de proximitat es podra realitzar el canvi de
professional titular per tal d’adequar-se al nou model de prestacido. Un cop
implementat, es procedira segons la clausula anterior.

4.5.2 Casos d’alta complexitat.

Son casos complexos aquells afectats per problematiques especifiques que generen o
poden generar un risc per a la integritat i/o les necessitats basiques de les persones
que les pateixen i/o el seu entorn. Requereixen d’'una atencio, seguiment i coordinacié
especialitzats, que complementin les actuacions de la resta de serveis que intervenen
en el cas.

Serveixen com a exemples de casos d’alta complexitat, els seglents:

— Persones amb conductes d’acumulacioé patologica, quan es produeixin resisténcies
per part de la persona atesa a les intervencions proposades.
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— Persones amb problematica de salut mental greu, quan aquesta afecti a la capacitat
de cura dels diferents ambits de la seva vida (domicili, salut, patrimoni...) i no disposi
de xarxa de suport, formal o informal.

— Persones que pateixen o poden patir situacions de violéncia per part del seu entorn
familiar i/o de cura, quan no estiguin intervenint els serveis especialitzats
corresponents.

S’estableixen les seguients mesures per a la programacié i prestacio del servei en els
casos identificats com a casos d’alta complexitat:

— Es competéncia de I'equip de coordinacié técnica fer 'analisi de la peticié d’un nou
servei i determinar la categoritzacio com a cas d’alta complexitat, en I'assignacio
dels recursos per a la prestacio del servei. Només es podran determinar com a
casos d’alta complexitat aquells que es prescriguin amb modalitat de seguiment
Directe.

— L’atencio directa d’aquest tipus de casos es realitzara per part de I'equip professional
d’Integraci6 Social, segons I'establert en la CLAUSULA 4.5, en funcié dels recursos
disponibles i de la prioritzacio de casos valorada per I'equip de coordinacié técnica.

— L’atencio segons criteris d’'alta complexitat sera temporal i amb I'objectiu de transitar
cap a I'atenci6 per part de personal d’atencio directa del Treball Familiar. S’estableix
un maxim de 6 mesos d’atencidé segons aquests criteris. En el procés de transicio,
es podra realitzar el servei conjuntament pel professional d’Integracié Social i de
Treball Familiar entre 1 i 5 serveis, segons criteri técnic de I'equip de coordinacié
técnica.

— Lavisita de presentacié dels casos d’alta complexitat es realitzara, en tots els casos,
per part del professional referent de 'EBAS, el/la Coordinador/a Técnic/a referent
del cas i el/la professional d’Integracio Social a qui s’assigni el cas.

— EI personal d’Integracié Social realitzara coordinacions directes amb els EBAS
prescriptors, presencial, telefonicament i/o per correu electronic, i haura de registrar
el contingut de totes les coordinacions a I'apartat d’Incidencies Socials de GESAD.

— Correspon a I'equip de coordinacio técnica la comunicacio i/o coordinacions amb
I'EBAS referent, derivades de situacions que requereixin de comunicacié immediata,
quan aquestes es produeixin fora del dia de gestié del professional d’'Integracio
Social.

— Correspon a l'equip de coordinacié técnica I'aplicacié dels diversos protocols
d’actuacio, inclosos: el protocol de comunicacié de situacions de risc; de cessio de
claus; i d’autoritzacié de petites compres.

— Per a la resta d’actuacions en relacio al seguiment de casos, I'equip de coordinacié
técnica actuara conforme les seves funcions designades a CLAUSULA 10.2.

Els objectius i les tasques prescrites hauran d’ajustar-se a les competéncies i funcions
del servei, que en cap cas podra reemplacar les intervencions dels EBAS i/o altres
serveis especialitzats i/o sanitaris.
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4.6. Seguiment i coordinacié del servei.

4.6.1 Seguiment de casos

La modalitat de seguiment determina les tasques que ha de fer cadascuna de les parts,
adjudicataria i EBAS, tal i com queda recollit a CLAUSULA 3.3.

En els casos valorats com d’alta complexitat, es procedira segons l'establert a la
CLAUSULA 4.5.

En relacié al seguiment dels casos i dels serveis, les accions de seguiment, i la seva
periodicitat, que sén obligades de realitzar i complir sén les seglents:

— Realitzar el seguiment regular de I'evolucié dels casos a partir de la informacio
facilitada pel personal d’atencié directa, en el marc d’'una coordinacié presencial o
telefonica, o de les reunions dels equips de SAD de proximitat. Caldra registrar la
informacié a I'aplicatiu GESAD.

— Establir un calendari anual d’accions de seguiment previstes per a cada persona
usuaria, especificant les visites i les trucades i registrar-ne la planificacio i la
realitzacio.

— Per a la modalitat de seguiment directe (SAD-LAPAD i SAD-TEMPORAL) s’ha
establert una visita domiciliaria anual, conjuntament amb el/la professional de
referéncia, quan es consideri pel professional referent de 'EBAS, que donara lloc a
un informe anual de seguiment del cas (vinculat a la visita a domicili). Totes les
activitats es registraran i els informes estaran disponibles a I'aplicatiu GESAD.

— Per a la modalitat de SAD-Socioeducatiu (Adults, Infancia i familia) s’ha establert
una visita domiciliaria trimestral, conjuntament amb el/la professional de referéncia,
quan es consideri pel professional referent de 'EBAS. Caldra elaborar un informe
de seguiment, a amb el contingut de cada visita, que s’enviara per correu electronic
al professional referent de 'EBAS.

— Per a la modalitat de seguiment indirecte (SAD-LAPAD i SAD-TEMPORAL) s’ha

establert un total de tres contactes anuals, dels que, com a minim, un ha de ser una
visita domiciliaria i dues seran trucades telefoniques que donaran lloc a informes
anuals de seguiment del cas (vinculat a la visita a domicili) i de seguiment del servei
(vinculat a les trucades telefoniques i al seguiment fet pels professionals d’atencio
directa). Totes les activitats es registraran i els informes estaran disponibles a
I'aplicatiu GESAD.
En funcié de les caracteristiques, necessitats i objectius especifics d’una
determinada situacié de seguiment indirecte, I'adjudicataria podra incrementar el
seguiment realitzat mitjangant visites a domicili fins, com a maxim, a una visita
trimestral.

4.6.2 Coordinacio de casos

La coordinacio d’informacions i actuacions es dura a terme a través de diversos canals:
presencial, telefonic i telematic . Les coordinacions poden ser puntuals o periddiques.

— L’adjudicataria proposara a cada EBAS un calendari anual de coordinacions
trimestrals presencials de seguiment de casos directes i anual per seguiment de
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casos indirectes. A partir de la proposta, s’acordara el calendari definitiu amb les
Direccions dels EBAS corresponents. Es podran acordar coordinacions
extraordinaries entre professionals referents dels EBAS i equip de coordinacio
técnica i/o integracié social d’atenci6 directa per a la revisié d’elements referents a
la prestacié d’'un cas concret.

— Per a les coordinacions presencials periddiques, els referents de TEBAS i 'equip de
coordinacié concretaran la proposta de casos a coordinar, en funcié de la necessitat
de compartir informacions rellevants sobre I'evolucid dels casos, revisar els
elements de prestacio dels casos i revisar els casos amb interrupcions temporals de
serveis superiors a 3 mesos. L’equip de coordinacié técnica fara arribar una
proposta de casos a coordinar a la Direccié de 'TEBAS amb copia al correu genéric
de 'EBAS amb una antelacié de 15 dies naturals a la data prevista de coordinacio.
Els referents de 'EBAS podran aportar casos a la proposta, que es faran arribar a
I'adjudicataria amb una antelacié de 7 dies naturals a la data prevista de coordinacié.

— A petici6 de les Direccions dels EBAS, es podran substituir coordinacions trimestrals
de casos Directes per informes de seguiment elaborats per I'equip de coordinacio
de l'adjudicataria, on consti la informacio rellevant en relacié a I'evolucié del servei i
I'acompliment dels objectius establerts. Caldra garantir que es realitzin un minim de
dues coordinacions presencials anuals de casos amb seguiment directe.

— Per al seguiment regular i comunicacio de fets puntuals, es podran utilitzar els canals
telefonic i el correu electronic. En el transcurs del contracte, el DASDPG podra
establir altres canals de comunicacié. Aquest tipus de comunicacions no alteraran
la periodicitat de les coordinacions presencials.

— L’adjudicataria haura de registrar a GESAD el contingut de les comunicacions i
coordinacions com a incidéncia social de la persona referenciada.

— Aixi mateix, I'adjudicataria haura de mantenir actualitzada la informacio registrada a
GESAD relacionada amb la prestacio i el seguiment del servei de cada persona
atesa.

Davant de circumstancies extraordinaries, canvis significatius, propostes de canvis de
modalitat, discrepancies en algun criteri, canvi de coordinador o canvi de referent, el
referent municipal i la coordinacid técnica es podran coordinar directament
(informaticament, per teléfon o, si és necessari, presencialment), per tal de resoldre les
incidéncies produides i evitar que tornin a ocorrer.

L’aplicacio informatica GESAD conté tota la informacio relativa a la prescripcio del servei
(informaci¢ inicial i actualitzacions), al seguiment del cas, les incidéncies, les queixes i
les coordinacions aixi com qualsevol informacié rellevant que es produeixin en el
desenvolupament del servei, esdevenint el sistema d’informacié essencial per al
seguiment de 'evolucié del contracte i el control de qualitat.

En circumstancies excepcionals, es podra requerir I'assisténcia del personal d’atencio
directa a una coordinacié amb professionals de 'EBAS. Caldra motivar la peticio, per
part del professional referent de 'EBAS i, en cas de valorar-se positivament per
I'adjudicataria, caldra que hi assisteixi el/la coordinador/a técnic/a. En els casos valorats
com d’alta complexitat, es podra realitzar la coordinacio directa entre I'equip d’Integracié
Social i els professionals referents de 'EBAS.

59



Barcelona®

En qualsevol cas, el referent municipal del cas i la coordinacié técnica es podran
coordinar directament, per teléfon, correu electronic. L’adjudicataria haura de comunicar
al referent de 'EBAS quan es produeixin les seglients situacions:

— En circumstancies extraordinaries entre les que, com a minim, s’especifiquen les
seguents:
» Ingrés hospitalari de la persona usuaria, quan I'ingrés superi els 30 dies naturals
de durada; i/o de la persona cuidadora, en qualsevol cas.
= Caigudes en el domicili patides per la persona usuaria.
= Pérdua d’autonomia per part de la persona usuaria i/o de la persona cuidadora.
» Incidéncies relacionades amb gas i/o fum.
= Necessitats derivades de les condicions de I'habitatge de la persona usuaria
(ordre i higiene, adaptacid funcional, accés a subministraments basics,
parament, pobresa energética).
= Canvis en la situacio familiar i del nucli de convivéncia, quan generi un impacte
en els suports informals rebuts per la persona usuaria.
= Situacions de risc, segons el protocol establert.
= Activacié de protocols de discriminacié i/o agressio al personal d’atenci6 directa.
= Activacié de protocol de prevencié de riscos laborals.
— Per resoldre les incidéncies produides i evitar que tornin a ocorrer,
— En cas de canvi de coordinador/a o canvi de referent.

En aquestes situacions, més enlla de la coordinacio directa, la coordinacié técnica
enviara un correu electronic a la professional referent i la bustia de correu general del
servei, centre o departament prescriptor.

En el transcurs del contracte, en relacié a casos o casuistiques concretes, es podran
realitzar comunicacions i/o coordinacions per part de I'adjudicataria amb altres
interlocutors, diferents als EBAS i del DASDPG:

— Professionals de I'ambit de la salut (Treball Social de Centres d’Atencié Primaria,
Centres sociosanitaris i/o Centres hospitalaris).

— Professionals i/lo referents técnics d’altres serveis socials domiciliaris
(Teleassisténcia, Apats a domicili, Adaptacioé funcional de la llar).

— Professionals i/o referents técnics del Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de
Barcelona (CUESB).

— Técnics de projectes i/o serveis orientats a I'accio grupal i/o comunitaria (Radars,
Vincles).

EI DASDPG establira les condicions i caracteristiques de les coordinacions amb aquests
interlocutors.

4.7. Coordinacio amb altres serveis domiciliaris

El DASDPG facilitara a I'adjudicataria, quan sigui necessari, la informacié pertinent
sobre altres serveis municipals d’atencié domiciliaria que rebi cada persona usuaria,
que podra consistir en la integracié del seguiment de casos per part dels diferents
serveis.
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L'adjudicataria del servei haura de garantir 'adequada integracié i coordinacié amb els
diferents serveis que integren la cartera de serveis dels Serveis Socials d'Atencié
Domiciliaria, d’acord amb els protocols que estableixi el DASDPG. Principalment és
important assegurar l'adequada integraci6 i coordinaci® amb els serveis de
teleassisténcia, el servei d’apats a domicili i programa d’adaptacié de la llar.

L’adjudicataria aplicara els protocols que s’estableixin pel DASDPG per a una efectiva
comunicacié amb altres serveis com la teleassisténcia i el Centre d’Emergéncies i
Urgéncies Socials (CUESB).

4.8. Abordatge de les situacions de desacord en la prestacié
del servei

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

El DASDPG oferira assessorament sobre l'aplicacié del plec vigent a demanda dels
EBAS, les Direccions d’EBAS i Direccions Territorials, aixi com dels interlocutors de les
adjudicataries.

Al llarg de la prestacio del servei es poden produir diverses situacions que afecten al
desenvolupament dels serveis. La resolucié d’aquestes situacions pot generar
desacords entre els professionals referents dels EBAS i 'equip de coordinacié técnica
de l'adjudicataria

El procediment per abordar aquestes situacions seguira el segtient procediment:

— Una de les parts exposa la situacioé de desacord i la proposta de canvis per resoldre-
ho i es produeix una coordinacié telefonica i/o telematica per tal de resoldre la
situacio.

— En cas que no s’arribi a un acord consensuat entre referent EBAS i Coordinacié
Técnica, s’eleva a les direccions d’EBAS i adjudicataria, que fixaran una coordinacio
per arribar a un acord.

— Els equips dels EBAS i la Direccié6 de I'adjudicataria del lot podran requerir
I'assessorament del DASDPG per tal d’orientar sobre 'aplicacié de la norma, a partir
de l'establert en aquest plec, aixi com dels protocols d’actuacio que se’n derivin.

— En cas que el desacord es mantingui, s’activara el Comité de Casos Complexos,
que sera convocat pel DASDPG requerint una representacio de 'EBAS referent del
cas, I'adjudicataria responsable de la prestacié del servei i el propi DASDPG, per tal
de celebrar una reunié d’analisi i resolucié del desacord.

El DASDPG determinara la constitucié i les condicions d’activacio i actuacié d’aquest
Comité de Casos Complexos.

L’adjudicataria i els seus treballadors i treballadores hauran d’afavorir una bona relacié
i tracte amb la persona usuaria i I'entorn cuidador d’acord amb els principis basics del
servei que estableix el DASDPG (CLAUSULA 2). Aixd implica reconéixer i promoure la
capacitat de decisio i la participacio de la persona usuaria en els temes de servei que
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'afecten, ajustar el servei a les seves preferéncies i necessitats i reconéixer el paper
clau de I'entorn cuidador. Aixi mateix, eludiran qualsevol conflicte personal amb les
persones usuaries del servei.

L’adjudicataria, en el termini maxim de 24 hores habils, haura d’informar al DASDPG a
través dels canals de comunicacio establerts, de les incidéncies que tinguin lloc durant
la prestacié, quan aquestes posin en risc, limitin o impedeixin la prestacié efectiva del
servei.

4.8.1 Coordinacio territorial de servei

Per tal de fer un seguiment en 'ambit territorial d’actuacié de I'adjudicataria, es podran
programar reunions de seguiment entre les Direccions dels EBAS, les Direccions
Territorials dels EBAS i les figures de Direccio i Supervisié de I'adjudicataria, amb la
participacié del DASDPG, per tal d’'abordar els seglients elements:

— Revisio de la situacié general del servei en el territori.

— Reuvisio de la situacié general de la modalitat de SAD de proximitat.

— Revisié de les accions grupals i/o comunitaries amb participacié del/la técnic/a
d’accio comunitaria de I'adjudicataria.

— Resolucié de problemes i/o desacords que es puguin produir en la prescripcio,
programacio i/o prestacié de serveis.

— Revisio de les demandes, .la distribucié de recursos, el funcionament ordinari del
servei.

— Reuvisio de procediments i/o protocols d’actuacié del servei.

— lIdentificacié d’incidéncies freqlients en la prescripcié i/lo prestacid del servei i
recerca de solucions per a la reduccié del nivell d’incidéncia.

La programacio d’aquestes reunions es realitzara a iniciativa de les Direccions dels
EBAS i/o les Direccions Territorials dels EBAS.

4.9. Protocols d’actuacio

L’adjudicataria actuara d’acord amb els protocols de gestid del servei establerts en
aquesta clausula, siguin facilitats pel DASDPG, o siguin facilitats per 'adjudicataria, en
les situacions en qué es disposi d’aquests.

El DASDPG es reserva el dret d’'inspeccié de 'acompliment de tots els protocols.

Els procediments, protocols i altres materials que es puguin derivar de I'execucié del
contracte per part de I'adjudicataria podran incorporar-se com a materials d'us de
I'IMSS.

4.9.1 Protocols d’actuacio facilitats pel DASDPG

El DASDPG facilitara a les adjudicataries els seguents protocols, en el termini maxim
de 30 dies naturals a partir de la data d’adjudicacié. Tot i aixd, es pot requerir a
I'adjudicataria la seva participacié en el disseny de nous protocols durant el periode de
la vigéncia del plec :
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— Pacte de prestacio.

— Deteccit i comunicacio de situacions de risc.

— Protocol sobre realitzacié de tramits bancaris en nom de la persona usuaria.
— Protocol sobre I'is de diners en nom de la persona usuaria (petites compres).
— Protocol de reintegraments bancaris.

— Protocol de custodia de claus.

— Protocol d’actuacié quan la persona usuaria no obre la porta.

— Protocol de serveis minims en cas de vaga i/o alerta de proteccié civil.

— Procediment en casos de serveis nous prescrits que no es poden iniciar.

— Procediment per Baixes Temporals/ Baixes Definitives / Reactivacio del servei
— Protocol per la visita de presentacio.

— Protocol de visites de seguiment.

— Protocol de trucades de validacio i seguiment.

— Protocol de comiat.

— Protocol de facturacio.

— Protocol expedient sancionador

— Protocol per I'informe trimestral de casos directes.

— Qualsevol altre protocol que es consideri rellevant per a una atencié de qualitat a
les persones usuaries.

El seu seguiment és obligatori per part de I'adjudicataria.

El DASDPG comunicara, si és el cas, canvis en els protocols i dates de posada en
marxa dels mateixos.

4.9.2 Protocols d’actuacié facilitats per I’adjudicataria

L’adjudicataria haura de comptar amb protocols o procediments documentats d’actuacio
en la prestaci6 i I'atencié a les persones usuaries d’acord amb els principis basics del
servei i haura de garantir el coneixement i aplicacié d’aquests protocols i procediments
per part de tot el personal implicat en la gestié del servei.

L’adjudicataria haura de facilitar en el termini maxim de 30 dies naturals des de
I'adjudicacié els segients protocols:

— Seguiment telefonic periddic.

— Protocol de recepcio, registre, classificacid, resolucid, resposta de queixes i
suggeriments, incloent la resposta a la persona usuaria i al DASDPG. Comunicacié
d’'incidéncies en el servei.

— Protocol de comunicacié a la persona atesa de canvis puntuals o duradors en la
persona que li presta el servei.

— Protocol d’atencié en domicilis amb animals perillosos.

— Protocol d’atencié en domicilis amb persones que tenen malalties infecto-
contagioses.

— Protocol d’atencié en domicilis que presenten plagues (insectes).

— Protocol d’atencié en domicilis amb un clima de risc emocional i fisic (agressivitat,
violéncia...).
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— Protocol d’atencié en domicilis que requereixen un important esforg fisic (obesitat
morbida, gran dependéncia i altres).

— Protocol d’actuacié davant els furts i males practiques.

— Protocol d’atencio per la realitzacié de tasques que puguin esdevenir un risc per a
la persona atesa i/o el personal assignat (higiene, mobilitzacions).

— Protocol en cas d’accident en el transcurs d’un servei.

— Protocol en cas de fallida dels sistemes informatics (fitxatge, telefonia o sistemes
d’informacio).

Aquests protocols es posaran a disposicio del DASDPG en el termini de 30 dies naturals
des de la data de formalitzacio del contracte, per a la seva validacié. Qualsevol canvi
en els protocols haura de ser comunicat i aprovat pel DASDPG.

L’adjudicataria podra proposar altres protocols i procediments d’actuacié que hauran de
ser validats pel DASDPG.

Aquests protocols han d’incloure almenys la seguent informacié:

— Definicié de la situacié o situacions a atendre.

— Participacio de les persones treballadores en la definicio de les situacions a
atendre.

— Objectius de la intervencio.

— Actuacions: procés d’actuacio6 i activacié de mesures.

— Nivells de proteccio: mitjans a emprar.

— Indicadors d’avaluacio: indicadors d‘impacte.

Els costos de les actuacions que s’hagin de dur a terme per implementar aquests
protocols, aixi com els mitjans personals i materials associats, hauran de ser assumits
al 100% per 'adjudicataria.

Tots els protocols previstos en aquesta clausula hauran d’incloure el procediment de
registre a GESAD i d’'informaci6 al DASDPG.

CLAUSULA 5. DESCRIPCIO DEL MODEL DE PRESTACIO DEL SERVEI SAD
DE PROXIMITAT

ElI SAD té la missio de contribuir a que les persones puguin romandre en el seu domicili,
en el seu entorn, el maxim temps possible, sempre que sigui la voluntat de la persona
atesa, evitant processos d’internament (atencio residencial) motivats unicament per una
manca de recursos formals i/o informals de suport; i de desvinculacié de les xarxes
primaries (familiar i social). Assolir aquesta missié requereix d’'una perspectiva
comunitaria en els diversos processos de la prestacié i seguiment del servei, i
I'articulacié de canals de comunicacio i intervencié amb els diferents agents del territori:
serveis, recursos, entitats, etc.

L’any 2017, 'IMSS va impulsar el desplegament del pilot de SAD de proximitat amb
I'objectiu d’optimitzar els recursos i millorar la prestacio del SAD facilitant aquesta
proximitat, la generacié d’economies d’escala i de sinérgies amb I'entorn comunitari.
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Durant la vigéncia del contracte de SAD pels anys 2021-2025, s’han desplegat les illes
de proximitat previstes en I'anterior PPTP, arribant al 33% de la poblacié usuaria i tenint
presencia en tots els districtes.

La distribucio de les illes del SAD de Proximitat i el nombre de persones usuaries a partir
d’aquesta modalitat de prescripciéo segons CSS de referéncia i amb data d’extraccié
31/10/2025, a la ciutat de Barcelona, és la seguent:
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— Districte 1. Ciutat Vella:
= CSS Barceloneta. 231 persones usuaries.
— Districte 2. Eixample:
e (CSS Nova Esquerra de I'Eixample. 416 persones usuaries.
e (CSS Sant Antoni. 281 persones usuaries.
— Districte 3. Sants — Montjuic:
e CSS La Marina. 385 persones usuaries.
— Districte 4. Les Corts:
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o (CSS Maternitat — Sant Ramon. 264 persones usuaries.
— Districte 5. Sarria — Sant Gervasi:
e (CSS Sant Gervasi. 368 persones usuaries.
— Districte 6. Gracia:
e (CSS Vila de Gracia. 439 persones usuaries.
— Districte 7. Horta — Guinardé:
e (CSS Baix Guinardé — Can Baro. 297 persones usuaries.
e (CSS Vall dHebron. 535 persones usuaries.
— Districte 8. Nou Barris:
e CSS Porta — Vilapicina i Torrellobeta. 707 persones usuaries.
e (CSS Roquetes — Trinitat Nova - Canyelles. 572 persones usuaries.
— Districte 9. Sant Andreu:
e CSS Franja Beso0s. 371 persones usuaries.
— Districte 10. Sant Marti:
e (CSS Clot — Camp de I'Arpa. 608 persones usuaries.
e (CSS Poblenou. 147 persones usuaries.

Per a la vigéncia del present contracte, s’estableix I'objectiu de creixement d’un 31% de
la poblacié atesa a partir de la modalitat de prestacié de SAD de proximitat, per tal
d’arribar fins al 64% del total de les persones ateses, tal com s’estableix a la CLAUSULA
5.4.

Els objectius de 'IMSS en la implantacié i desenvolupament del model de SAD de
proximitat son:

— Millorar la qualitat del SAD, ajustant els serveis a les necessitats de les persones
usuaries, garantint una escolta activa de les persones ateses i assegurant un tracte
personalitzat i proxim a la persona usuaria.

— Millorar la qualitat de les condicions laborals i 'ocupacié del personal d’atencié
directa.

— Garantir la sostenibilitat social i econdmica del SAD.
— Promoure la dimensié comunitaria del SAD.

El model de SAD de proximitat aporta una série d’elements que permeten oferir una
millor qualitat de servei, a través de I'organitzacioé dels recursos humans en equips de
proximitat i amb una major implicacié de la dimensié comunitaria.

Aquesta aposta per la transicio cap a models de prestacid basats en la proximitat,
implica la incorporacié d'una série d’elements diferenciadors i organitzatius
caracteristics del model de SAD de proximitat, que pretenen ser un impuls per a
I'assoliment dels objectius establerts.
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5.1. Definicio6 dels equips

El SAD de proximitat es basa en la divisié d'un territori en unitats territorials flexibles
més petites que un barri, anomenades illes de proximitat, on un nombre de persones
usuaries reben el servei per part d’'un equip de treballadores d’atencié directa referents
d’aquella unitat territorial.

Les illes atenen entre 40 i 100 persones usuaries del SAD, el que es tradueix en un
volum de 300 a 400 hores setmanals de prestacié de servei i un nombre variable de
treballadores d’atencio d’entre 10 i 20, en funcié del volum de persones ateses i d’hores
de servei.

Tot i que aquests sbn els criteris que serveixen com a referéncia per a definir les illes
de proximitat, es poden donar necessitats territorials i/o organitzatives que motivin
variacions on les variables estiguin per sota o per sobre del marc de referéncia.

El territori d’'abast de cada illa s’estableix d’acord amb el territori corresponent a un
mateix EBAS, per tal de facilitar la coordinacié amb I'equip del SAD. A més, quan és
possible, l'lla s’inclou dins de I'ambit d’actuacié d’una sola Area Basica de Salut (ABS).
El limit que cal garantir en I'organitzacio de les illes és que I'ambit territorial es trobi dins
d’un unic districte.

5.2. Elements organitzatius del SAD de proximitat

La transicié de model implica un canvi essencial en la forma de prestar el servei per part
del personal d’atencié directa, de fer-ho de forma individual, solitaria i relativament
invisibilitzada, a fer-ho en equip i amb oportunitats de fer visible la seva tasca a I'entorn.

Aquesta metodologia aporta una série de beneficis tant per les persones usuaries del
servei, com pel personal d’atencié directa.

En relacié a les persones usuaries:

— Passen a ser ateses per part d’'un equip, no només per part d'un/a professional
determinat/da. Pot identificar als i les membres de I'equip, reduint 'impacte negatiu
de les substitucions i/o canvis de professional.

— Garanteix el traspas d’informacié entre professionals d’un mateix equip, reduint
'impacte negatiu de les substitucions i/o canvis de professional.

— Permet flexibilitzar les planificacions de serveis de les persones usuaries, per tal
d’adaptar-les a les seves necessitats.

— Facilita una estandarditzacié i homogeneitzacié de les tasques i els procediments
propis de I'atencio directa, de forma que totes les persones usuaries siguin ateses
a partir de les mateixes premisses.

— Permet fer un seguiment continuat de la situacié social de les persones usuaries,
aixi com detectar situacions de risc i/o vulnerabilitat que puguin requerir d’actuacions
determinades per part de I'equip de coordinacioé o dels EBAS referents.
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En relacio a les persones treballadores:

— ElIs EBAS prescriuen el servei i en determinen el nombre d’hores setmanals
assignades, pero, per norma general, no concreten la distribucio (dies), ni els horaris
de servei, fet que permet a I'equip, amb el suport de la coordinacio técnica, adaptar
les graelles de servei a les necessitats de les persones usuaries i a les jornades dels
i les treballadores.

— Facilita la participacio dels i les integrants de I'equip en la planificacié de serveis, la
definicié dels plans de treball i el seguiment de casos.

— Garanteix el traspas d’informacié entre professionals de I'equip i I'equip de
coordinacio.

— Ofereix un espai d’aprenentatge compartit, a partir de I'experiéncia de cada
professional, aixi com de deteccié de necessitats formatives i programacié de les
mateixes.

— Esdevé un espai de suport mutu en relacié a les carregues fisiques i psicoldgiques
propies de I'encarrec professional.

D’altra banda, I'orientacié del model cap a la proximitat i la complicitat de I'entorn aporta
una nova dimensio a I'atencié prestada a les persones usuaries, facilita la coordinacio
amb altres serveis, aixi com contribueix a I'éxit del desplegament d’accions i projectes
d’atencié integrada social i sanitaria, a partir dels segients elements:

— Permet disposar d’'un millor coneixement de I'entorn comunitari per part dels equips,
i generar oportunitats de vinculacié de les persones ateses amb el seu entorn
proper.

— Facilita la identificacié dels i les professionals dels equips de SAD pels diferents
agents del territori, donant visibilitat a les figures d’atencié directa i al seu valor dins
la comunitat.

— Ofereix oportunitats de crear sinérgies entre el SAD i altres agents del territori,
millorant la qualitat de I'atencié i les intervencions amb les persones ateses, aixi com
evitant duplicitats.

Finalment, és intencié del DASDPG millorar I'accessibilitat de les persones usuaries tant
a I'equip d’atencié directa com a I'equip de coordinacié, amb l'objectiu de reforcar la
qualitat del servei en el futur. En aquest sentit, es treballara per:

— Avaluar els processos actuals de comunicacio i interaccié entre persones usuaries i
equips professionals.

— Revisar les carregues de treball i la seva distribucio, amb la finalitat d’identificar
millores que permetin una atencié més propera, agil i eficient.

— Impulsar accions correctores i preventives derivades d’aquestes avaluacions,
orientades a garantir una accessibilitat més equitativa i una experiéncia de servei
optima.

Aquest compromis s’integra en una estratégia de millora continua en elements
fonamentals de la prestacio del servei des de la proximitat, com ara una comunicacié
efectiva entre totes les parts implicades (persones professionals, persones usuaries,
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entorn familiar i altres agents), assegurant que la relacio sigui fluida, clara i orientada a
la qualitat.

5.3. Equip de treball de SAD de proximitat

L’equip, en el seu conjunt, és responsable d’atendre a totes les persones usuaries del
SAD que tenen el domicili en el territori de l'illa i comptaran amb els i les professionals
de suport que s’estableixin per al conjunt del SAD. Els equips estan integrats pels i les
seguents professionals:

e Treballadors/es Familiars

o Auxiliars de Neteja

e Un/a coordinador/a técnic/a

e Coordinaci6 de gestio, si és necessari.

Els equips son responsables de:

— Atendre al grup de persones usuaries de l'illa assignada.

— Organitzar-se internament per a la cobertura dels serveis de l'illa assignada

— Replanificar les graelles de servei de cadascun dels seus membres per adaptar-les
a les necessitats de prestacio de l'illa assignada.

— Fer el seguiment continu de les persones usuaries i acordar les estrategies per a la
intervencio amb els casos.

— Cobrir abséncies curtes programades d’algun membre de I'equip i les de llarga
durada, quan la disponibilitat de I'equip ho permeti.

— Comunicar els canvis en la prestacié del servei a les persones usuaries, quan les
abséncies siguin programades.

— Comunicar abséncies puntuals i vacances de les persones usuaries si aquestes ho
comuniquen verbalment.

— Coordinar amb 'EBAS referent del territori de I'llla assignada, per tal de traspassar
la informacié del seguiment dels casos. Preferentment, aquesta tasca recaura sobre
el/la coordinador/a técnic/a.

— Acollir les noves persones professionals que s’incorporin a I'equip, donant suport i
explicant les dinamiques propies de I'equip.

Com a mecanisme per mitigar el dinamisme del servei (altes, abséncies de les
professionals, baixes, baixes temporals, etc..), I'adjudicataria disposara d’un equip de
professionals d’atencio directa sense planificacié fixe de serveis, que actuara com equip
volant (definit a la CLAUSULA 10.2) per a minimitzar 'impacte d’aquestes abséncies,
quan no puguin ser cobertes per I'equip de I'llla corresponent. S’estableix una proporcié
minima d’'una professional de I'equip volant per cada quatre illes.

En el cas d’abséncies sobrevingudes d’algun membre de I'equip, la gestié de la
cobertura de serveis i la comunicacié a les persones usuaries, recaura en I'equip de
coordinacié de gestid, que podra fer Us de I'equip volant en els casos acordats.
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Quan no sigui possible la cobertura d’abséncies de llarga durada per part de I'equip, la
cobertura es gestionara des de I'equip de coordinacio de gestié, amb la contractacié de
personal suplent.

5.3.1 Dinamica de funcionament de I’equip

Els equips es reuniran quinzenalment per fer el seguiment de casos, compartir dificultats
i estratégies, replanificar les graelles de serveis, aprofundir en tematiques especifiques,
etc. Excepcionalment, quan no sigui possible la frequéncia de reunié quinzenal per
motius aliens a I'organitzacié de I'adjudicataria, es podra requerir de l'autoritzacio per
part del DASDPG per a la modificacio de la freqiéncia de reunio.

En el procés de replanificacié de graelles de serveis, s’acordara el procés de
comunicacio prévia a les persones usuaries afectades per modificacions. En abséncies
programades i planificades amb una antelacié que ho permeti, correspondra a la
professional que causi 'abséncia, notificar a les persones ateses dels canvis previstos,
informant del nom de la professional que cobrira el servei durant la seva abséncia.

L’equip disposara d’un sistema de missatgeria grupal integrat al GESAD, o en el mitja
que determini el DASDPG, que permeti una comunicacié agil i continua amb I'equip de
coordinacié. A través d’aquest canal, caldra confirmar la comunicacio prévia efectuada
amb les persones usuaries, per tal que es pugui registrar des de I'equip de coordinacié.

Aquest sera el canal, també, per a la comunicacio d’abséncies de les persones usuaries
comunicades, directament, a les professionals d’atencio directa. L’equip de coordinacié
disposara de 24h habils per al registre a GESAD de les comunicacions realitzades per
'equip d’atenci6 directa.

Aquest procés de replanificacié de graelles s’articulara, d’altra banda, per a donar
resposta a les necessitats especifiques d’atencié que es derivin de les situacions
particulars de les persones ateses a I'llla. A aquest efecte, es podran fraccionar i/o
modificar els serveis planificats a una persona atesa, sempre que la disponibilitat de
I'equip de I'llla ho permeti, s’accepti per part de la persona atesa i es respecti el comput
mensual d’hores prescrites.

En relacio als i les professionals que presten serveis en horari especial, no restaran
obligats/des a participar de les reunions d’equip, quan siguin programades fora de la
seva jornada laboral. No obstant aix0, caldra convocar a tot I'equip a les reunions,
comptabilitzant el temps de reunié com a temps de treball, en cas d’assisténcia a la
reunid, aixi com garantir 'accés a la informacio pertinent (actes de les reunions, acords,
etc.) a totes les professionals integrants de I'equip.

S’estableix el seguent procediment en relacio a les reunions d’equip de SAD proximitat:

— S’estipulen 90 minuts per a la reunié quinzenal d’equip de proximitat. No
s’hauran de recuperar les reunions d’equip quan el dia de reunid sigui festiu o
per causes sobrevingudes.

— Ellla coordinador/a técnic/a convoca les reunions i informa l'ordre del dia.
Exerceix el rol de dinamitzacid, moderacid i recollida d’acta dels acords de la
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sessio, que enviara posteriorment a través del canal de missatgeria grupal a
totes les persones de I'equip, tant dels/les assistents com dels/les no assistents.
En el transcurs del contracte, el DASDPG podra establir les condicions de
registre de la documentacié (assisténcia, acta, acords) que es generin
d’'aquestes reunions.

— Quan el sistema de control de preséncia establert a la CLAUSULA 11.4 ho
permeti, caldra registrar I'assisténcia a les reunions d’equip de SAD de proximitat
a través d'un NFC, que podra instal-lar-se al local on es realitzin les reunions,
quan sigui possible, o ser facilitat pel o per la coordinador/a técnic/a, de forma
portatil, de forma alternativa.

— L’estructura de les sessions haura de contemplar una distribucié del temps que
permeti abordar aspectes de gestié i replanificacio i, d’altra banda, aspectes
técnics en relacio al desenvolupament de la tasca professional.

— El/la coordinador/a técnic/a vetllara per una pressa de decisions basada en el
consens entre els diferents membres de I'equip, aportant la informacié técnica
i/o organitzativa necessaria per tal que les decisions estiguin fonamentades. En
cas de manca d’acord, la coordinacio técnica determinara I'opcié més favorable
per a la persona atesa i/o per la sostenibilitat del servei.

— Es podran convocar a les reunions d’equip professionals de suport (Terapeuta
Ocupacional, Tecnic/a PRL, Técnic/a Accié Comunitaria) per tal de transmetre
informacions rellevants en el seu ambit d’actuacié, o bé oferir capsules
formatives.

— Es podran convocar a les reunions professionals d’altres serveis, per tal de
generar coneixement entre equips i de donar visibilitat al model i a I'equip, a
nivell comunitari.

— Es podran convocar reunions per formacions especifiques de les treballadores
d’atenci6 directe.

— Caldra tenir cura i responsabilitat envers l'espai fisic de reunid, garantint
puntualitat, ordre i neteja en el seu Us.

5.3.2 El rol de la coordinacié técnica en relacié a I’equip de SAD
de proximitat

La figura de la coordinacio técnica experimenta un canvi de rol significatiu en relacié al
model de SAD territorial, incorporant una visio transversal de I'atencié a les persones
ateses i a 'equip professional d’atencié directa. Ens referim a coordinacié técnica de
SAD de proximitat per diferenciar-la del rol de la coordinacié técnica en la modalitat de
SAD territorial.

La coordinacié técnica de SAD de proximitat, assignada a una o determinades illes, és
la professional responsable i referent del seguiment de les persones usuaries residents
en cada illa assignada. Disposa d'una visio global de la realitat del territori, de les
caracteristiques sociodemografiques de la poblacio atesa, aixi com dels agents socials
(serveis, equipaments...) presents en el territori.

D’altra banda, coneix a les professionals assignades al seu equip i en pot identificar les
fortaleses, competéncies, aixi com aspectes o ambits amb marge de millora o
desenvolupament. Manté un contacte regular amb les professionals, a nivell individual
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ilo d’equip, i fa seguiment social de les persones ateses, a partir de la transmissio
d’informacié per part de les professionals, en els diferents espais de treball.

En aquest model de prestacid, la coordinacio técnica de SAD de proximitat exerceix el
lideratge de I'equip de I'llla assignada. Acompanya a I'equip i a les professionals en la
seva tasca quotidiana, aixi com en el seu procés d’aprenentatge. Fomenta el treball en
equip, generant espais de coneixement compartit, de contencié emocional, aixi com
'apoderament de cada professional membre de I'equip.

En el procés de treball en equip, correspon a la coordinacié técnica de SAD de proximitat
la deteccio de necessitats formatives, i fa recerca dels recursos disponibles per a 'accés
a aquesta formacio, a través de recursos propis de I'adjudicataria (equip de suport,
programa de formacid), com del territori on es trobi.

5.3.3 Diptic de I’equip de SAD de proximitat

Les persones usuaries del SAD sén, majoritariament, persones grans amb mobilitat
reduida que rarament surten al carrer si no és amb acompanyament. Moltes d’elles
presenten processos d’envelliment que afecten les capacitats cognitives, especialment
la memoria, i es troben en situacions de vulnerabilitat social: sén principalment dones,
viuen soles i pateixen un risc elevat d’aillament.

La vulnerabilitat de les persones usuaries comporta una especial sensibilitat pel que fa
a la seguretat personal, i en consequéncia, des de les administracions publiques
s’insisteix en la necessitat de no obrir la porta a desconeguts i extremar les precaucions.

Aquesta recomanacio, tot i ser necessaria, t€ un impacte directe en la gestié operativa
del SAD, ja que genera incidéncies recurrents: serveis no realitzats perqué la persona
usuaria no obre la porta a la professional assignada, o bé rebutja I'atencio per part d’una
professional substituta que no reconeix com habitual.

Tot i que les persones usuaries tenen a la seva disposicié canals de comunicacié com
el teléfon de la centraleta o el telefon de contacte directe amb les professionals de
'equip d’illa, en la practica, el recurs més accessible i resolutiu per a que coneguin la
composicié dels professionals de I'equip que els atén és lliurar un diptic en format fisic
que s’ha deixat en un lloc visible (per exemple, a la porta de la nevera) i que serveix
com a eina de suport visual i de confianca per a les persones usuaries. Aquest diptic
facilita la identificacié de les professionals que accedeixen al domicili degudament
acreditades i reforga la percepcio de seguretat en tant que no és una professional sola,
sind tot un equip el que vetlla pel seu benestar.

La informacié que conté el diptic és:
- Nom de pila, seguit de les inicials dels cognoms de totes les professionals que
composen I'equip que presta serveis als usuaris de lilla (Treballadors/es d’atencio
personal, Auxiliars neteja, Coordinador/a de gestio, Coordinador/a técnic/a).
- Fotografia de cada professional
- Teléfon de contacte de I'equip

72



Barcelona®

L’adjudicataria resta obligada a mantenir actualitzada la configuracio de cada equip de
SAD de proximitat a GESAD per tal que es puguin generar els nous diptics en cas que
es produeixin canvis en la configuracié del personal fix d’aquests equips.

L’adjudicataria és I'encarregada de confeccionar els diptics amb aquesta informacio.
El/la coordinador/a técnic/a referent de cada illa, haura de lliurar al personal assignat a
'equip els diptics actualitzats en les reunions d’equip, per tal que les persones
treballadores puguin lliurar/ substituir el nou diptic per I'antic en els domicilis de les
persones ateses, de forma que amb una periodicitat maxima de dues setmanes els
diptics es mantinguin actualitzats. En cap cas es podra fer un Us diferent al descrit amb
anterioritat.

Essent conscients que el format actual en paper presenta limitacions operatives
significatives pel que fa a la seva actualitzacid, el DASDPG esta treballant en la
implantacié d’'una eina tipus APP que permeti a les persones usuaries consultar en
temps real els noms i fotografies de les professionals assignades al seu equip d’llla.
Aquesta solucio facilitara I'actualitzacié immediata de la informacié i permetra incorporar
funcionalitats addicionals, com I'enviament de missatges segurs amb notificacions
sobre canvis en la professional referent, acompanyats del nom i la imatge corresponent.
Igualment, haura de garantir 'accés limitat a les dades per a les persones usuaries
assignades a I'ambit territorial de cada illa, o el seu entorn de cura.

Amb I'objectiu de reforgar les garanties de proteccié de dades s’incloura una clausula
especifica en el document de pacte de prestacio del servei que signa la persona usuaria,
en la qual es prohibeixi expressament la divulgacio o us indegut del diptic, establint les
consequéncies derivades d’'un incompliment.

Les adjudicataries del servei son les encarregades del tractament de dades dels seus
professionals i responsables de recollir els consentiments necessaris, segons es recull
en la CLAUSULA 10.1.

5.4. Desplegament del SAD de proximitat en el termini de
vigencia del contracte

La prestacié del servei mitjangant la modalitat de SAD de proximitat és una obligacio
del contracte.

L’objectiu del DASDPG és implantar el nou model a tota la ciutat. Durant la vigéncia
d’aquest contracte, es preveu doblar el percentatges de persones usuaries ateses per
aquesta modalitat.
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En l'actualitat, aproximadament el 33% de les persones ateses ho son segons la
modalitat de SAD de proximitat, segons la seguent distribucio:

Districtes Territorial Terr‘i)forial Proximitat Proxoi/omi tat Total
Ciutat Vella 1048 82% 227 18% 1275
L'Eixample 888 56% 696 44% 1584
Sants - Montjuic 1236 76% 385 24% 1621

Les Corts 368 60% 247 40% 615

Sarria - Sant Gervasi 276 43% 363 57% 639

Gracia 599 58% 439 42% 1038
Horta - Guinardé 1395 63% 827 37% 2222
Nou Barris 1551 55% 1278 45% 2829
Sant Andreu 1243 77% 370 23% 1613
Sant Marti 2042 73% 754 27% 2796
Total districtes 10646 66% 5586 33% 16232

*Data extraccié 31/10/2025

El desplegament de les illes de proximitat es realitza per totes les persones usuaries
que resideixen en I'ambit territorial d’actuacié d’un unic CSS referent. Aquests centres
tenen dimensions diferents en els 10 districtes de la ciutat de Barcelona. Ateses les
diferents realitats de cada territori, s’estableix I'objectiu d’assolir el 64% de persones
ateses segons la modalitat de SAD de proximitat durant la vigéncia del contracte, a partir

de la seglent distribuci6:

% % %
% Inicial Assoliment | Assoliment | Assoliment

2n any 3r any Final
Ciutat Vella 18% 46% 19% 84%
L'Eixample 44% 22% 14% 80%
Sants - Montjuic 24% 26% 22% 72%
Les Corts 43% 57% 100%
Sarria - Sant Gervasi 58% 0% 58%
Gracia 42% 23% 66%
Horta - Guinardo 32% 16% 48%
Nou Barris 45% 12% 57%
Sant Andreu 23% 39% 62%
Sant Marti 27% 19% 7% 53%
Total districtes 34% 24% 6% 64%
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Es treballara amb cada una de les adjudicataries per assolir aquest objectiu. Inicialment
el primer any de contracte es realitzaran les reunions necessaries per assentar les
bases pel desplegament que es realitzaran durant el segon i tercer any i de contracte,
amb objectius d’assoliment del 58% i el 64%, respectivament.

En cas que les condicions del desplegament de la modalitat de SAD de proximitat siguin
favorables, la valoracié de la implementacié de la modalitat sigui satisfactoria i que hagi
acord entre les adjudicataries i el DASDPG, es podra ampliar el nombre d’illes de
proximitat. En qualsevol cas, aquest desplegament addicional no sera exigit pel
DASDPG.

Les adjudicataries hauran de distribuir els recursos necessaris per a poder fer el
desplegament de noves illes amb éxit i mantenir la qualitat del servei prestat en tot el
ambit territorial de prestacié del servei.

5.5. Metodologia del desplegament del SAD de proximitat

Finalitzat el periode d’analisi per determinar I'abast i limits de les noves illes, sempre de
mutu acord amb el DASDPG, es defineix la seglient metodologia de treball:

— Analisi de les dades de les persones usuaries on s’implantara el servei; volum
d’hores de prestacio, modalitats de prestacié de SAD existents, tipologia de les
persones a ateses, professionals que hi estan treballant; capacitats, competéncies i
habilitats, entre d’altres.

— Coneixement del barri, de les seves caracteristiques sociodemografiques,
econdmiques, historiques i orografiques.

— Prospeccio de la vida comunitaria, dels serveis i programes en funcionament:
identificaciéd dels serveis sanitaris, socials, comunitaris, comergos, serveis de
seguretat, transports, espais verds i altres.

— Configuracié de I'equip de SAD; formacié inicial, dotacié dels recursos materials,
organitzaci6 interna de tasques i funcionament com equip.

— Coneixement de I'espai de treball/reunié situacid, horaris d’accessibilitat, serveis i
altres elements que es determinin.

— Disseny del pla de comunicacio d’inici:

a. Enviament d’una carta informativa des del DASDPG.

b. Informacié a les persones usuaries sobre el model de prestacio de SAD de
proximitat en les visites de seguiment realitzades en els sis mesos anteriors al
canvi de model.

c. Comunicacio6 telefonica amb les persones usuaries per informar dels canvis en
la prestacio cada servei i la data d’efectes del canvi de model de prestacio.

— Presentacié de I'equip de SAD assignat a lilla als EBAS, ABS, Casals de GG,
Casals de Barri, equip de Radars, AAVV i aquells que es consideri tenen un pes
rellevant en la configuracio de la dinamica comunitaria del entorn.

— Es podran realitzar altres accions comunicatives no descrites en aquests apartat, en
cas que el DASDPG aixi ho indiqui. (ex. Reunié explicatives del model en centres
etc.)
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— Visita de presentacio a la persona usuaria i familiars de referéncia per donar d’alta
al servei, lliurament de la documentacié informativa, redefinicié del pla de treball
d’acord amb les seves necessitats i preferéncies ateses les noves oportunitats que
ofereix el servei, signatura del pacte de prestacio, lliurament del Diptic de I'equip de
SAD de proximitat, amb les fotos i noms de tots els professionals que composen
'equip de SAD i teléfon de contacte per resoldre qualsevol incidéncia. El procés
metodoldgic de la visita de presentacié es descriu a la CLAUSULA 4.2.

5.6. Transicié de model en casos vulnerables i/o complexos.

En el procés de transicio del model de prestacié de SAD territorial a SAD de proximitat,
caldra identificar les persones ateses amb caracteristiques especifiques que motivin la
valoracié técnica com a casos vulnerables i/o complexos.

Atenent als beneficis globals del SAD de proximitat en les persones ateses, i a la
complexitat de la convivéncia de les dues modalitats de prestacio en un mateix territori,
no es valora I'exclusié de cap cas en la transicié entre models. No obstant, cal garantir
una transicié entre models que tingui en compte la vulnerabilitat i la complexitat dels
casos tal com es descriu en la CLAUSULA 4.5.

Caldra donar prioritat a les persones que es trobin en les situacions definides com a
vulnerables i/o complexes, en que la persona no disposi de suports formals i/o informals,
més enlla del SAD.

En el procés d’identificacié dels casos, caldra que I'adjudicataria contacti amb 'EBAS
per tal d’acordar, conjuntament, la seleccio de persones vulnerables, atenent als criteris
establerts en aquest apartat. Préviament a la planificacié de les noves graelles de
serveis i a la nova configuracio del servei, I'adjudicataria contactara amb la Direccio de
'EBAS referent del territori, per tal d’aportar el llistat de casos identificats com a
vulnerables i/o complexes. L’EBAS validara o esmenara el llistat de casos aportat,
podent aportar nous casos que s’ajustin als criteris establerts.

Un cop identificats els casos vulnerables i/o complexos, I'adjudicataria procedira a la
configuracié dels equips i a la planificacié de graelles de serveis, prioritzant I'estabilitat
dels casos identificats a nivell de professionals i horaris assignats préviament.

Soén d’aplicacio en la modalitat de prestacié de SAD de proximitat tots els procediments
i terminis del SAD territorial establerts a la CLAUSULA 4, en tots aquells elements per
als quals no s’estableixi un procediment diferent en aquesta clausula.
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CLAUSULA 6. ATENCIO INTEGRADA SOCIAL-SANITARIA

L’atencio social domiciliaria s’ha de fonamentar en models d’intervencié que garanteixin
una resposta integral a les necessitats de les persones usuaries. En aquest sentit, cal
definir estratégies que permetin articular de manera coordinada els ambits social i
sanitari, amb l'objectiu de millorar la qualitat i la continuitat assistencial. Durant la
vigéncia del contracte, 'IMSS i, concretament, el DASDPG, impulsaran projectes i
proves pilot orientades a la implementacié i I'avaluaciéo de practiques orientades a
aquest objectiu, a partir de les linies estratégies establertes per I'Agéncia d’Atencié
Integrada Social i Sanitaria, des de la Generalitat de Catalunya. El model d’atenci6
integrada aporta tres elementsque requereixen d’'una aproximacié social i sanitaria per
tal de ser eficients:

— Facilita el continu assistencial i obre l'oportunitat a desenvolupar I'atencio
centrada en la persona amb una mirada més amplia.

— Considera els determinants socials de la salut, és a dir, els vincles entre I'entorn,
els habits i 'estat de salut.

— Té més capacitat de prevencio de la pérdua de salut i/o autonomia, aixi com de
disminucio de les intervencions potencialment innecessaries, sobretot de caire
sanitari.

Es necessari millorar els mecanismes de coordinacié i treball conjunt entre els sistemes
social i sanitari, aixi com la comunicacio interna de cada sistema, per tal de reduir el risc
de que els serveis tinguin una visio limitada de la realitat de les persones ateses, des
del seu ambit d’intervencid. L’atencio integrada social i sanitaria esdevé una necessitat,
aixi com una oportunitat de canvi i transformacié d’ambdéds sistemes.

Es en aquest context que les adjudicataries hauran de garantir 'adequada integracié i
coordinacié amb els diferents serveis que integren la cartera de serveis de salut,
especialment amb les Arees Basiques de Salut (ABS), PADES, Hospitals d’Atencié
Intermédia, Hospitals d’Aguts, o altres serveis sanitaris d’acord amb els protocols i els
procediments que estableixi el DASDPG.

A la data de la publicacio d’aquest Plec, hi ha dos programes en curs d’atencio integrada
en el marc del servei del SAD, que requereixen la participacid de personal de
coordinacié i d’atencio directa, per part de I'adjudicataria:

— Atencio Integrada Social i Sanitaria del SAD de proximitat. Té un caracter
transversal perqué es presta a totes les persones usuaries del SAD que
resideixen en algunes de les llles de SAD de proximitat, i que es preveu ampliar
progressivament.

— Projecte ADMIT (SAD HAI). Té un caracter especific perque es prescriu des dels
serveis sanitaris Unicament a les persones que compleixen amb una série de
requisits i a partir d’'unes condicions determinades.

Durant la vigéncia del contracte, el DASDPG podra determinar la implementacié i/o
participacié de I'adjudicataria en altres projectes que incorporin elements facilitadors de
'atencio¢ integrada social i sanitaria. La participacié en aquests projectes podra implicar
la incorporacio de noves formes de coordinacié i/o treball conjunt amb altres agents de
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'ambit social i/o sanitari, que podran ser en format presencial i/o telematic, a partir de
I'is d’eines o sistemes d’informacié que ho permetin. Aixi mateix, es podran modificar
parcialment els elements establerts a la CLAUSULA 4, referent a l'organitzacio i
seguiment del servei, perd en cap cas modificar-se els elements fonamentals descrits a
la CLAUSULA 3, referent a la descripcié del servei. Els expedients de persones ateses
afectats per aquestes modificacions no podra superar el 5% del total d’expedients
assignats a 'adjudicataria.

6.1. Atencio Integrada Social i Sanitaria del SAD de proximitat

Es I'atencié en qué intervenen conjuntament professionals de diferents nivell d’atencié
de 'ambit de salut i de serveis socials, que comparteixen informacié i objectius i prenen
decisions de manera conjunta per garantir una atencié integrada.

L’oportunitat neix amb el model de SAD de proximitat, que permet identificar referents
d’atencié directa del SAD per cada persona usuaria, i per tant, establir nivells de
coordinacié amb els professionals d’atencié sanitaria, ja organitzats per territoris. La
proximitat i el treball en equip afavoreixen generar practiques col-laboratives a partir
d’'un coneixement i reconeixement mutu, i generar espais de confianga entre els i les
professionals.

Les primeres experiéncies d’atencio integrada van néixer en els anys 2018 i 2019 a la
primera illa de SAD de proximitat (barri de Vilapicina), conjuntament amb I'equip sanitari
del Centre Integral de Salut Cotxeres (CIS Cotxeres). La pandémia va suposar una
aturada del projecte, que va ser représ I'any 2022, i va ser ampliat a 3 illes del territori
de Vilapicina i a 3 illes més al Clot, conjuntament amb I'lnstitut Catala de la Salut (ICS),
com a entitat gestora de les ABS d’aquest territori.

Amb la signatura del protocol per a l'impuls de l'atencié integrada social i sanitaria a
Catalunya, el 16/01/2023, es va proposar que un dels projectes a desplegar fos el de
I'atencié integrada en el SAD de proximitat de la ciutat de Barcelona i, per tant, amb
'objectiu d’ampliar el seu abast, de consolidar les practiques de treball exitoses i
d’avaluar 'impacte generat en la poblacio atesa.

El procés per a la implementacio del projecte als territoris és el seguent:

Fase | Accié Activitats i/o Agents implicats

1 Identificacié d’agents socials i | ¢ Equip motor: (Direccié EAP, gestor/a de
sanitaris._’ casos, TS EAP, DASDPG, Adjudicataria
Construccio de la governanca. SAD, Coordinador/a  Técnic/a  SAD,

CSS/SADEP i CSB).

e Equip d’illes: (Professionals d’atencio directa
de cada illa+ Coordinador/a Técnic/a de
SAD+ Referent d’illa de 'EAP).

Establiment del marc de |e 1r. Signatura de convenis de col-laboracié

col-laboraci6 amb els agents entre les parts.
implicats per establir 'abast i els | ¢ 2n. Acord més ampli que doni cobertura a
limits de I'actuacio6 conjunta. tots els agents implicats en el desplegament

futur de les illes integrades.
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Fase

Accio

Activitats i/o Agents implicats

Identificacio de les persones
usuaries.

e Identificar els perfils de les persones que
seran destinataris de la intervencié
integrada.

e Preparar i dur a terme l'intercanvi de dades
basiques.

Indicadors basics socials i
sanitaris

e Identificacié dels indicadors basics socials i
sanitaris.

¢ Recollida de dades.

e Analisi de la situacio

Informacio a la persona usuaria i
entorn de cura.

e Elaboracié i difusioé d’un fulletd informatiu on
s’informa i s’aclareixen dubtes en relacié a
latencié integrada i es recullen les
possibles renuncies.

Formacié professionals del
sistema de salut

Continguts formatius

e Sistema Nacional dAtenci6 a |la
dependéncia: marc normatiu i
desplegament. Diferéncia entre
dependéncia i discapacitat.

e Cartera de serveis de les persones en
situacid de dependéncia; criteris d’accés,
intensitats i altres aspectes clau.

e Serveis socials basics: organitzacio i
funcions.

e Serveis datenci6 domiciliaris; missio,
organitzacié, accés, funcionament...

e SAD de proximitat; com funciona, abast i
limits.

e Altres temes que siguin d’interés pels equips.

Formacio transversal

Continguts formacié6 transversal:

e Metodologia de conferéncia de cas

o Bon Tracte: respecte als Drets Fonamentals
de les persones i reconeixer indicadors de
negligéncies o maltractaments.

e Competencies sociopersonals (formacié
habilitats comunicatives) als professionals
que intervenen en el domicili.

e Atenci6é Centrada en la Persona.

e Aplicacio practica del Documents de
Voluntats Anticipades i eutanasia.

Programacié reunions equips
d’illes + Establiment
metodologia conferéncia de
casos

e Programacié semestral de reunions (1 al
mes per illa)

e Programacié prévia dels 10-12 casos a
tractar per reunio.

e Establiment canals de comunicacié directa
per urgéncies i incidéncies.

Valoracié integral de les
persones i el seu entorn,

e Identificaci6 de necessitats i diagnostic
(pendent definir I'instrument).

Sistema d’informacio i
comunicacié integrat social i
sanitari

Ha de permetre actualitzar les altes i baixes de
les persones ateses en cada illa a I'espera de
disposar d’un sistema d’informacié integrat.

Pla de treball compartit en
aquells casos complexes que
s’hagi considerat.

Quan en un conjunt dilles integrades es
detecten un nombre de casos complexes, es
proposa valorar establir un espai de coordinacio
dinamic entre I'equip sanitari, el CSS/SADEP i
el/la Coordinador/a técnic/a de SAD + Referent
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Fase | Accié Activitats i/o Agents implicats

illa salut i TS Salut per tal de gestionar els
recursos socials i sanitaris necessaris pel
correcte abordatge.

5 Planificacié d’accions | ¢ Terapia immersiva.
individuals, grupals O | o Participacié de les persones de SAD a
comunitaries que puguin 'Escola de Salut.

reforcar els objectius de

I'atencié integrada

6 Avaluacié e Experiéncia sobre el servei i 'atencié rebuda
des de la perspectiva de la persona usuaria.

e Experiéncia dels i les professionals d’atencié
directa.

6.2. Projecte ADMIT

Un dels projectes tractors seleccionats pel Comité Assessor Catalunya-Next Generation
EU (CONEXT CAT -EU) en el marc del FANF, i en execucié del Pla de reactivacio
econdmica i proteccié social, dins de 'ambit de la Sanitat i 'Educacié ha estat el projecte
anomenat “Transformacié de I'Atencié Domiciliaria Integrada COVID 19” (en endavant
ADMIT).

El 7 de novembre de 2024 es va signar el Conveni de Col-laboracié entre el Parc Sanitari
Pere Virgili (PSPV) i 'IMSS per al desenvolupament del projecte demostratiu ADMIT,
financat amb fons tipus FANF.

El projecte ADMIT té com a objectiu principal transformar el model d’atencié integrada
social i sanitaria, a partir de la definicio i implantacio de serveis d’atencio integrada entre
el sistema sanitari i social, implicant als Serveis Socials, Serveis d’Atencié Domiciliaria,
Hospitals d'Atencié Intermeédia (HAI) i Centres d’Atencioé Primaria (CAP), tot oferint una
atencié centrada en les necessitats de la persona i amb un component tecnologic
rellevant (digitalitzacié, automatitzacié de processos, domodtica, analitica avancada,
proactivitat...), amb I'objectiu de millorar I'eficiéncia global del sector. Aquest nou model
busca:

a. Mantenir persones amb complexitat sanitaria i social en el seu domicili, amb
bona qualitat de la vida, com més temps possible, evitant ingressos innecessaris
en hospitals (Trajectoria 1 — Atencio en el domicili a llarg termini).

b. Promoure la recuperacid de les persones ateses en Hospitals d’Atencio
Intermédia (HAI), agilitzant les altes i acompanyant el retorn a domicili amb el
suport d’un Servei d’Atencié Domiciliaria (SAD) temporal integrat social i sanitari,
i coordinat amb els equips de socials les ABS i els CSS corresponents
(Trajectoria 2 — Atencid en el domicili a curt termini després de I'alta hospitalaria).

L’execucio del projecte ADMIT inclou les seguents prestacions:

1. Redefinir i transformar el model d’atencié (trajectoria 1 2), els programes d’auto-cura
i la formacié amb la participacio dels i les professionals, de les persones usuaries i del
seu entorn de cura.
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2. Dissenyar, desenvolupar i posar en produccio, en mode servei (SaaS) una Plataforma
Tecnologica d’Atencio Integrada per a la implantacio i seguiment del nou Model, incloent
eines d’analisi intel-ligent de dades.

3. Dissenyar, testar i validar diversos models de monitoritzacié a la llar, basats en
sensorica i robotica, coordinant-ho en la mesura del possible, amb els serveis de
teleassisténcia municipals ja existents i posant els mitjans necessaris per que les
persones ateses tinguin claredat pel que fa als diferents proveidors que operen en el
seu domicili.

4. Definir el model d’operacié i manteniment del servei.

5. Realitzar un projecte demostratiu, dissenyat com un estudi observacional de durada
minima de 12 mesos, amb la participacié de diferents entitats de serveis socials i de
salut de Catalunya (inicialment previst Barcelona i la Garrotxa) amb les que el Parc
Sanitari Pere Virgili ha signat un conveni individual.

6. Analitzar i avaluar els resultats obtinguts.
7. Garantir la privacitat i seguretat de la informacio.
El projecte demostratiu, defineix:

1. Els prescriptors d’aquest SAD temporal integrat, d’ara endavant anomenat
SAD-HAI, seran els i les professional de I'Hospital d’Atencioé intermédia PSPV i
I'Hospital Sociosanitari Mutuam Guell.

2. El nombre maxim de persones usuaries de SAD-HAI a la trajectoria 2 és d’entre
50 i 75 persones usuaries.

3. Les persones candidates al SAD-HAI seran persones majors de 70 anys amb
previsid que millorin 0 mantinguin I'estat basal previ a l'ingrés al HAI. Que es
troben en una situacié que els afecta a la seva autonomia funcional de forma
transitoria i es preveu que podran sostenir la situacid, un cop finalitzat el SAD
transitori, amb els recursos existents previs a I'ingrés o d’altres que en el moment
de lalta es puguin activar, assegurant una bona transici6 a domicili
(independentment del grau de dependéncia reconegut i de si tenen o no SAD
actiu).

4. Per norma general, el servei prescriptor podra assignar un maxim de 90 hores
mensuals de SAD per persona usuaria. Sera el DASDPG qui haura d’autoritzar
la possibilitat d’executar un increment d’hores per persona usuaria en el cas que
es detecti aquesta necessitat.

5. El servei de SAD es podra distribuir en franges minimes de 2h diaries de dilluns
a diumenge.

6. Es tracta sempre d’'un servei transitori, d’'una durada estimada de 3 mesos, en
alguns casos mentre la persona recupera la seva autonomia funcional i en
d’altres, mentre es tramita el reconeixement del grau de dependéncia que li
donara accés al SAD LAPAD.
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El SAD-HAI es prescriura sempre amb data fixa no urgent. Els sistemes d’informacio
utilitzats en la gestié d’aquesta casos seran els mateixos que per a la resta (SAD BCN
per a la prescripcio i GESAD per a la gestio).

Durant el projecte demostratiu, la plataforma ADMIT que es posara a disposicio del
projecte servira com a eina d’intercanvi de dades basiques de la persona usuaria i
comunicacioé dels diferents agents (PSPV, ABS, CSS, coordinadors/es técnics/ques de
les adjudicataries i el DASDPG).

El conveni ADMIT preveu que el projecte demostratiu finalitzi durant el 2026. La seva
continuitat dependra del resultat de I'avaluacié i de la disponibilitat de recursos.

CLAUSULA 7. SEGUIMENT DEL CONTRACTE

L’organ responsable de la gestio i prestacio del SAD a I'IlMSS és la Direccio de Serveis
d’Envelliment, a través del DASDPG. Aquest organ ha de disposar de la informacié
agregada dels serveis per garantir la presa de decisions sobre el servei i el
desenvolupament del contracte.

La relacié de coordinacié entre el DASDPG i cadascuna de les adjudicataries dels
serveis es dura a terme a diferents nivells que inclouen tant el seguiment dels casos
(CLAUSULA 4.6), com el seguiment del contracte, amb els segiients interlocutors:

— Amb el DASDPG, com a organ responsable del contracte, per tot alldo que afecti al
seguiment de la prestacié del servei (el compliment de les obligacions técniques i
administratives, la facturacio, el desplegament i seguiment de la modalitat de SAD
de proximitat, els seguiment dels criteris d’adjudicacié automatica i/o de judici de
valor, i tot alldo que faci referéncia al seguiment i compliment del contracte) i
addicionalment la coordinaci6 amb altres institucions o serveis que es puguin
determinar.

— Amb la Direcci6 executiva de gestié de recursos i provisié de serveis i qualitat, i/o
amb I'adjudicataria del contracte de control de qualitat del SAD, per tot alld referent
al seguiment del sistema de control de qualitat i del compliment de les obligacions
dels plecs técnic i administratiu que es determinin.

— Amb les Direccions territorials de Serveis Socials i Caps de Departament del Servei
d’Atencié a la Dependéncia (SADEP), en relacié al seguiment del servei en cada
territori (districte).

— Amb les Direccions dels CSS/SADEP i els i les treballadores socials d’aquests en
relacio al seguiment del servei en el territori (barri), analisi de casos, incidéncies,
entre altres.

— Amb els referents d’altres serveis socials domiciliaris (teleassisténcia, apats a
domicili i adaptacio funcional de la llar) amb els que el DASDPG vol que hagi una
accié coordinada. Durant el contracte, s’establiran les condicions i caracteristiques
d’aquesta coordinacio.

— Amb el Centre d'Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona (CUESB), si fos
necessari.
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A continuacié s’estableixen els canals i coordinacions per al seguiment del contracte.

7.1. Reunions de seguiment del contracte

INTERLOCUTORS

Adjudicataria

Responsable
del servei

Responsable
del servei

Responsable
del territori

IMSS

Responsable
del contracte.
DASDPG

Direccio
executiva de
gestié de
recursos i
provisio de
serveis i
qualitat

Direccions
Territorials de
Serveis
Socials i
Direccio del
SADEP i
Responsable
del contracte.
DASDPG

Mecanisme

Reunions
periddiques

Reunions
puntuals

Reunions
periodiques

Reunions
puntuals

Reunions
periodiques

SEGUIMENT
Temes
Seguiment del
contracte.
= Gestid
= Qualitat
Orientacions i

comentaris, indicacions
sobre I'evolucié del
servei

Seguiment del
desplegament dels
pilots

Revisio i acord de nous
protocols

Situacions imprevistes
Monografics

Seguiment dels Acords
de nivell de servei
(ANS)

Documentacio
entregada

Aclariments sobre
obligacions i contingut
dels documents.
Revisio
d’incompliments de les
obligacions del
contracte.

Revisio de la situacid
general del servei en el
territori.

Revisio de la situacid
general de la modalitat
de SAD de proximitat.
Acords per resoldre els
problemes que es
plantegin

Revisio de les
demandes, la
distribucié de recursos,
el funcionament
ordinari del servei
Reduccié del nivell
d’incidéncies

Freqiiéncia

Mensuals

Quan es
convoquin

Mensuals

Quan es
convoquin

Minim 1 cop a
'any
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7.2. Transmissido d’informacié: informes,
memories del servei

indicadors i

Les adjudicataries tenen l'obligacid d’entregar, amb la periodicitat que s’indica, els
informes que apareixen a la taula que hi ha a continuacio, d’acord amb els models que

se’ls lliuraran.

Per a la seva elaboraci6, caldra que les adjudicataries registrin tota la informacio
pertinent a GESAD, quan aquesta pugui ser explotada pel propi Sistema d’'Informacio;
o bé disposar dels indicadors, registres i justificants necessaris, per a les dades que no
siguin explotables pel Sistema.

Nom S’adreca a ... Periodicitat
Informe d’assoliment Organ responsable del contracte (DASDPG). Anual
dels criteris automatics | pjreccig executiva de gestié de recursos i provisio | Actuacions
i criteris judici de valor | 4g serveis i qualitat semestral
Informe d’altres Organ responsable del contracte (DASDPG). Mensual
aspectes que es Direcci6 executiva de gestid de recursos i provisio
gestionen amb sistema | j¢ serveis i qualitat
propi
e Quadre de
comandament
¢ Informe
d’activitat
Informe sobre RRHH del | Organ responsable del contracte (DASDPG). Mensual
SAD Direcci6 executiva de gestio de recursos i provisio
de serveis i qualitat
Memoria anual Organ responsable del contracte (DASDPG). Anual

e Informe anual
(Técnic de
qualitat)

¢ Informe anual
(Técnic d’Accié
Comunitaria

7.2.1 Informe d’assoliment dels criteris automatics i criteris judici

de valor

El PCAP estableix els criteris d’adjudicacioé avaluables de forma automatica o segons

judici de valor.

L’informe d’assoliment dels criteris automatics i criteris de judici de valor es realitzara
de dos maneres diferents:

— Quant als criteris automatics, aquella part que es pugui comprovar mitjangant un
informe, es demanara que s’inclogui dins de la memodria anual i es faci una
valoracié de 'adequacio del criteri.

— Quant als criteris de judici de valor, es demanara:
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= Un informe semestral per comprovar I'evolucié de les millores descrites
dels indicadors descrits per I'adjudicataria . Aquest informe incorporara
un cronograma amb les actuacions executades.

= A més es demanara un informe anual, que es podra incorporar a la
memoria 0 com informe independent, I'adequacié i impacte de les
accions i actuacions realitzades.

7.2.2 Informe d’altres aspectes que es gestionen amb sistema
propi

7.2.2.1 Quadre de comandament

Seleccié d’'indicadors entre els que es contemplen a l'informe de qualitat del serveii a
I'informe d’activitat, d’acord amb el model que es lliurara a les adjudicataries abans dels
10 dies naturals a partir de I'adjudicaci6 dels lots.

Aquest informe ha d’incorporar aquells indicadors claus per fer un seguiment correcte
del servei i de la seva qualitat, entre altres. La seleccié de dades es realitzara per part
del DASDPG i podra ser modificada al llarg del contracte.

1- Nivell de servei (Persones usuaries, Hores de servei, Altes, Baixes,
Interrupcions, Visites, Incidéncies domiciliaries).

2- Nivell de facturacié (Hores de servei, Altes, Baixes, Serveis excepcionals,
Reunions, Formacions, Incidéncies que afecten a facturacio: SNR, AUSE).

3- Nivell de qualitat de servei (Fitxatges, Queixes, ANS, Penalitats).

7.2.2.2 Informe d’activitat

— Atencio telefonica
= Trucades ateses.
» Percentatge de trucades ateses en relacié a les trucades entrants (del telefon
d’atencié al public).
» Percentatge de trucades ateses abans de 15 segons (del telefon d’atencié al
public).
— Seguiment de queixes:
* Nombre de queixes rebudes (no iris).
» Mitjana de temps de resposta.
= Accions realitzades.
» Percentatge d’implicacio en la facturacié.
— Seguiment d’indicadors d’activitat: el sistema GESAD generara gran part dels
indicadors necessaris. En els casos que no sigui possible, es requerira a
I'adjudicataria la informacioé necessaria.
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7.2.3 Informe sobre RRHH del SAD
Aquest informe ha de contenir, com a minim, la seguent informacio:

— Per categoria i funcions:
= Nombre de treballadors/es a I'inici del periode i en el total del periode.
= Nombre de baixes permanents de treballadors/es, per categoria i antiguitat.
= Percentatge de rotacio de la plantilla mensual.
= Percentatge de temps de prestacio de servei/temps de treball contractat durant
el periode per treballadors/es d’atencio personal i auxiliars de neteja.
= Percentatge de personal amb jornada laboral superior a 30 hores setmanals.
= Titulacié oficial acreditada per tot el personal, en compliment dels requisits
establerts a la CLAUSULA Error! No s'ha trobat I'origen de la referéncia.
— Formacio de treballadors/es:
= Hores de formacié realitzades en el periode.
= Treballadors/es que han participat en accions formatives en el periode.
= Hores de formacié per treballadors/es en el periode.
— Treballadors/es amb restriccions:
= Numero de treballador/es amb restriccions.
= Per classificacié de tasques que no poden realitzar.
= Percentatge d’incompatibilitats entre persona usuaria i treballador/a d’atencié
personal.
— Dades de les plantilles assignades a la modalitat de SAD de proximitat:
= Nombre de persones que formen els equips per categoria i funcions.
— Percentatge de personal amb contractes amb jornada laboral superior a 30 hores.
— Percentatge de temps de prestacié efectiva de servei/sobre temps de treball
contractat.

7.2.4 Pla de formacio

L’empresa adjudicataria haura de presentar anualment al DASDPG el pla de formacio
per al personal adscrit al servei d’atencié domiciliaria. Aquest pla haura de ser validat
abans de la seva execucid i haura d’estar disponible per a inspeccié en qualsevol
moment.

El pla haura d’incloure, com a minim, els seglents elements:
— Objectius de la formacio: orientats a garantir la qualitat del servei, la seguretat
del personal i 'atencio integral a les persones usuaries.
— Estructura formativa:
= Formacié inicial: obligatdria en el moment d’incorporacio del personal.
= Formacio obligatoria durant el primer any: continguts essencials per al
desenvolupament de les funcions.
= Formacié continuada: actualitzacié i millora de competéncies.
— Continguts tematics:
= Prevencié de riscos laborals en entorns domiciliaris (EPI, manipulacié
segura, riscos biologics i psicosocials).
= Tematiques especifiques relacionades amb la qualitat del servei.
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— Durada i format: hores previstes per cada accid formativa i modalitat
(presencial, virtual, mixta).

— Calendari d’execucio: distribucio temporal de les accions formatives.

— Sistema d’avaluacié: criteris per verificar I'assisténcia i I'aprofitament del
personal.

— Mecanismes de participacié: recollida de propostes del personal mitjangant
questionaris o altres instruments.

— Documentacié acreditativa: certificats o registres que acreditin la formacio
impartida.

7.2.5 Memoria anual

L’adjudicataria presentara cada any, inclos el de la darrera anualitat de prestacio, abans
del 15 de febrer de I'any seglent al que es refereix la informacio, una memoria anual
d'activitat en la que sintetitzara la informacié presentada en els diferents informes
periodics. Aquesta memoria per lot, desagregara la informacio per districtes i del conjunt
del lot.

En cas que una mateixa entitat o empresa sigui adjudicataria de més d’un lot, presentara
una memoria diferenciada i independent, per cada lot.

El contingut basic i comu de la memoria anual d'activitat contindra la informacié segient:

— Dades basiques del servei assignat: hores anuals, territori, modalitats de prestacié
(SAD territorial i SAD de proximitat )

— Sintesi anual de les dades incloses als informes d’activitat mensual.

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

— Activitats de suport i formacio de la plantilla (supervisio, i programes de formacio
continua).

— Compliment dels estandards de qualitat.

— Informe anual (Técnic de qualitat).

— Informe anual (Técnic d’Accié Comunitaria).

La memodria també haura d’incloure la informacié segient:

— Memoria amb les dades que permetin el seguiment de les millores ofertades en els
criteris d’adjudicacié avaluables mitjangant judici de valor i automaticament.

— Informacio sobre altres programes executats.

— Informacié sobre el SAD integrat social-sanitari.

— Memoria de seguiment del pla d’igualtat de génere, pla de conciliacio: incloura la
incidéncia del pla d’igualtat, aixi com de les mesures preses durant elperiode
per donar compliment a les clausules de conciliacié corresponsable i d’igualtat
d’oportunitats i no discriminacio del persones LGTBQIA+.

La memoria anual es presentara en format electronic (pdf- signat i en word) i en paper.
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7.2.5.1 Informe anual (Técnic de qualitat)

El Técnic de qualitat de I'adjudicataria, descrit a la CLAUSULA 10.2 d’aquest plec,
presentara un informe anual sobre el desenvolupament de les seves funcions, que sera
inclos a la memoria anual. Aquest informe haura de ser accessible pel DASDPG abans
del 15 de febrer de I'any seglent al que es refereix la informacid, inclosa la darrera
anualitat del contracte.

El contingut basic de linforme anual del Técnic de qualitat contindra la seglent
informacio, diferenciada per districtes:

— Nombre de queixes rebudes pels diferents canals, desglossant el nombre a través
de les seglients variables:

e Canal de recepcio de la queixa.

o Tipologia de la queixa, segons la relacié de tipologies establerta a la
CLAUSULA 8.5.3 d’aquest plec, en relacié a I'objecte principal que motiva la
queixa.

e Procedéncia de la queixa, en funcio de si I'adjudicataria ha actuat conforme
els requeriments d’aquest plec, envers el servei prestat i les accions
realitzades en el cas concret.

— Analisi de les queixes rebudes.

— Analisi de la tendéncia i evolucio de les queixes, al llarg de I'any objecte de I'informe.

— Procediments interns que s’han executat per a la millora qualitativa del servei i
analisi de 'impacte de les mesures emprades.

— Projeccid i objectius establerts per a I'any seguent. Propostes de millora a curt, mig
i llarg termini.

7.2.5.2 Informe anual (Técnic d’Accié Comunitaria)

El Técnic d’Accié Comunitaria de I'adjudicataria, descrit a la CLAUSULA 10.2 d’aquest
plec, presentara un informe anual sobre el desenvolupament de les seves funcions, que
sera inclos a la memoria anual. Aquest informe haura de ser accessible pel DASDPG
abans del 15 de febrer de I'any seglent al que es refereix la informacio, inclosa la
darrera anualitat del contracte.

El contingut basic de I'informe anual del Técnic d’Accié Comunitaria contindra la seguent
informacio, diferenciada per districtes:

— Nombre de reunions realitzades amb agents socials (EBAS i altres serveis,
equipaments i/o entitats). Llistat dels agents socials amb els que s’ha realitzat, com
a minim, una reunio.

— Nombre de sessions d’espais comunitaris de reunié (Taules comunitaries i/o
comissions de treball) en les que s’ha participat. Llistat dels espais comunitaris als
que s’ha assistit, com a minim, un cop.

— Nombre i detall de les accions grupals i/o comunitaries dissenyades de forma
independent, amb el seglent contingut:

e Nom i definicié de I'activitat.
e Datal/es d’execucio de I'activitat.
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¢ Nombre de professionals de SAD assistents i/o participants de I'activitat.
o Nombre de persones usuaries assistents i/o participants.

— Nombre i detall de les accions grupals i/o comunitaries dissenyades col-lectivament,
amb altres agents socials, amb el segient contingut:

Nom i definicié de l'activitat.

Data/es d’execucio de l'activitat.

Agents socials participants de I'activitat.

Nombre de professionals de SAD assistents i/o participants de I'activitat.

Nombre de persones usuaries assistents i/o participants.

— Nombre de tramitacions d’adhesions a serveis /0 projectes externs: Radars,
Vincles, Amics de la Gent Gran.

— Descripcié de les accions realitzades amb els equips de SAD per al foment de la
perspectiva comunitaria i per a la difusié de les accions grupals i/0 comunitaries
dissenyades.

— Mapa d’agents socials elaborat per Districte.

— Accions de millora proposades.

CLAUSULA 8. CONTROL DE QUALITAT | QUEIXES

La qualitat constitueix un element fonamental en la prestacio i avaluacié del SAD, essent
imprescindible per garantir una atencié adequada, segura i centrada en la persona. El
compliment dels estandards de qualitat és responsabilitat compartida per tots els agents
implicats en I'execucio del contracte, incloent I'érgan gestor, 'empresa adjudicataria i el
personal d’atencié directa.

Aquest plec recull de manera detallada les obligacions especifiques que han de complir
les adjudicataries, aixi com els nivells de qualitat establerts per a cada dimensié del
servei. Aquestes obligacions seran objecte d’inspeccid i verificacié continua per part de
'IMSS, amb l'objectiu de garantir el seu compliment.

Un aspecte essencial del control de qualitat és la deteccio, accessibilitat, recollida i
tractament del malestar i de les queixes manifestades per les persones usuaries. Aquest
procés ha de permetre identificar situacions que puguin afectar negativament la
prestacié del servei i adoptar, amb celeritat, les mesures correctores necessaries per
revertir-les. Aquesta dinamica s’emmarca en el model d’atencié centrada en la persona,
que prioritza les necessitats, preferéncies i benestar de cada usuari com a eix principal
de la intervencio.

Per garantir aquest objectiu, s’estableixen els seguents instruments de control de
qualitat:

— Comprovacions materials per part de I'IMSS, mitjangant mitjans propis o a
través de tercers, per verificar el compliment de les condicions establertes.

— Procediments interns de I’empresa adjudicataria, amb recursos especifics
per assegurar la qualitat i la millora continua del servei.
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— Sistema de recepcio i tractament de queixes, accessible i transparent, que
permeti donar resposta efectiva a les incidéncies plantejades per les persones
usuaries.

— Enquestes de satisfaccié, orientades a recollir I'opinid6 de les persones
usuaries i avaluar el grau de compliment dels objectius de qualitat.

Dins de les comprovacions materials efectuades per 'IlMSS, s’estableixen Acords de
Nivell de Servei (ANS) que defineixen els parametres minims exigibles per a la
prestacio, aixi com incompliments individualitzats. Ambdds instruments seran registrats
i vinculats a deduccions econdmiques aplicables a la factura del servei, en cas de no
assolir els objectius minims establerts. Aquest mecanisme garanteix que la qualitat no
nomes sigui un principi rector, sind també un compromis verificable i exigible.

Aquest conjunt d’instruments ha de garantir un seguiment continuat i una millora
constant del servei, assegurant que la prestacié del SAD respongui als principis
d’eficacia, proximitat i respecte a la dignitat de les persones ateses.

8.1. Pla de qualitat

L’adjudicataria haura de tenir un sistema d’avaluacio interna de la qualitat del servei que
garanteixi detectar i corregir de manera immediata les incidéncies o deficiéncies en la
prestacié del servei, assegurant la millora continua orientada a assolir un nivell de
qualitat optim de la prestacié del servei basada en la satisfaccido de les persones
usuaries i el seu entorn de cura, aixi com el compliment dels diversos requeriments i
obligacions establertes en aquest PPTP i en el PCAP.

El plec incorpora una nova figura de Técnic de qualitat (CLAUSULA 10.2) com a part de
I'equip de suport, per tal de liderar les funcions de supervisié de la qualitat, analisi dels
elements que puguin afectar a la mateixa, i proposta de mesures per a la millora
continua de la qualitat del servei.

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

— Politiques i normes internes.

— Objectius i estrategies

— Definici6 de 'organitzacié: organigrama, responsabilitats i funcions.

— Definicié del sistema de gestié de la qualitat.

— Gestid per processos.

— Sistema de mesura: quadre d’indicadors i instruments de recollida.

— Sistema d’avaluaci6 i millora.

— Definici6 del sistema d’auditoria interna i revisio del sistema.

— Documentacio i sistema de gestio i control de la documentacio.

— Pla de contingéncia amb els protocols d’actuacié davant d’incidéncies de caire
logistic, técnic, mediambiental o social, que posin en risc el compliment dels
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requeriments establerts per a les diferents fases dels processos d’atencid i prestacio
de serveis.

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

Aquest Pla de Qualitat ha de ser lliurat al DASDPG en un periode no superior a 3 mesos
des de l'inici efectiu del contracte.

L’adjudicataria haura de proposar i executar el seu pla d’accio per a supervisar i garantir
la qualitat dels serveis proveits dins el marc del present plec, per tal que s’executi
correctament i conforme als requeriments i procediments establerts.

8.2. Comprovacions materials de la gestidé i prestacié del
servei

L’'IMSS dirigira les tasques d’inspeccio i exercira, per si mateix o per encarrec a tercers,
els treballs que tenen com a objecte la vigilancia, supervisié, control i direccidé o
coordinacié de la qualitat del SAD.

Entre altres tasques, podran realitzar:

— Control i avaluacié de la justificacié de les factures emeses per I'adjudicataria al
DASDPG, segons I'establert al PCAP.

— Control i avaluacio de la resolucio d’incidéncies en la planificacio i prestacié del
servei, durant I'execucio del servei.

— Control i avaluacié del nivell de compliment de la planificacié i tasques
determinades al pacte de prestacio.

— Control i avaluacié del nivell de compliment de les obligacions documentals
establertes al PPTP i el PCAP.

— Control i avaluacié del seguiment de les coordinacions amb els serveis
prescriptors.

— Deteccid d’'incompliments, gestié de les proves i propostes de penalitzacio i
sancio.

— Informes de control de qualitat.

— Inspeccié de Sistemes d’informacio i de gestié documental.

— Mecanismes de coordinacio i canals de comunicacio entre els diversos actors
implicats en la prestacio i en el control d’execucio i el control de qualitat per a la
millora continua de la qualitat.

Concretament, la comprovacié material de la gestid i prestacioé del servei podra consistir
en les seguents tasques:

— Inspeccions en relacio a la prestacio dels diferents serveis establerts en aquest
plec, aixi com de les visites presencials i/o telefoniques realitzades a les
persones usuaries per part del personal de I'adjudicataria.

— Compliment dels estandards de qualitat en la prestacio del servei:
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— Control, seguiment i analisi dels sistemes de control de preséncia.

— Analisi de queixes i reclamacions.

— Grau de compliment general de les clausules administratives i de les millores
proposades pels proveidors.

— Auditories sociolaborals.

El 2024, 'adjudicataria externa que dona suport a I'lMSS per avaluar el nivell de qualitat
dels contractes va efectuar més de 4.000 inspeccions als domicilis del SAD, comprovant
el nivell de qualitat del servei. Es tracta d'inspeccions sense previ avis i realitzades de
forma aleatoria, tant a les oficines de les adjudicataries com en els domicilis particulars
de les persones usuaries on es presten els serveis de SAD. En el decurs de la inspeccid,
acompanyen als professionals (treballadors/es familiars, coordinadors/es de servei,
auxiliars de neteja, coordinadors/es de gestio i la resta de perfils professionals) per
observar la realitzacié de les seves tasques, recopilar indicadors de compliment dels
serveis i, posteriorment, informar dels resultats tant a les adjudicataries com al
DASDPG, per tal que prenguin accions per a la millora de la prestacio dels serveis. A
banda de monitoritzar els resultats del seguiment dels indicadors claus, semestralment
realitzen auditories sociolaborals, ja que en contractes com el del SAD on el professional
és el principal actiu i valor, 'analisi de la plantilla és un element essencial de qualitat.

Aquestes comprovacions materials son claus per poder donar resposta a les clausules
del plec i per mantenir i/o ajustar els mecanismes de control, en cas que fos necessari.

Es obligacié de I'adjudicataria disposar dels mitjans necessaris per facilitar al DASDPG
tota la informacié requerida amb els diferents continguts, formats i periodicitats que
aquest estableixi, segons I'especificat en aquesta clausula.

8.3. Acords de Nivell de Servei (ANS)

La definicié dels Acords de Nivell de Servei (ANS) permet establir el llindar de qualitat
optima en la prestacio del servei i, per tant, el seu incompliment tindra una afectacio
directa a lI'import de facturacio del servei.

Aquesta definicié s’Tacompanya d’un procés d’avaluacié periddica dels mateixos, a partir
d’indicadors i dades objectives, que permeti mesurar 'acompliment dels objectius
establerts.

L’establiment d’ANS i la seva avaluacio pretenen incentivar I'eficiéncia, la qualitat i un
nivell elevat de compliment de les obligacions del contracte.

S’estableix un periode transitori de 3 mesos des de l'inici del contracte per a I'aplicacio
dels ANS amb temporalitat mensual, per tal que les adjudicataries puguin organitzar-se
i disposar dels mitjans necessaris per acomplir-los. De manera excepcional i motivada,
podra ampliar-se el termini d’aplicacié fins a un maxim de 6 mesos des de linici del
contracte.
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A continuacio, s’enumeren els ANS que seran d’aplicacio. LANNEX 3 conté 'explicacio
de cada un d’ells amb el procés d’avaluacio especific:

L % maxim
Objectiu de
ANS Temporalitat| minim de .. | ORIGEN DE LES DADES
. deduccié
compliment
en factura
R
1 . mensual 90% 0,33 gravacio de les
de 10 dies naturals des
. trucades
de la prescripcié
Trucada de validacié Traca a GESAD i
2 (30-60 dies naturals mensual 90% 0,33 gravacio de les
des de l'inici del servei) trucades
Traga a GESAD i
3 Trucada de comiat mensual 90% 0,33 gravacio de les
trucades
Penjar el pacte de
4 | prestacié abans de 7 mensual 95% 0,33 GESAD
dies naturals
Compliment de ratios
individuals de CT i CG
g | [newidtalsde mensual 95% 0,33 GESAD
per persones usuaries,
o segons oferta
Assisténcia a les
Llistat de I' d
6 | reunions de SAD mensual 80% 0,33 Istat ge ~asendaa
.. GESAD
proximitat
75% 1 any
7 | Control de preséncia mensual 85% 2 any 0,33 GESAD
90% 3 any
8 | Accions de seguiment anual 90% 0,5 GESAD
Nota E t . . .y
9 ° a. nqu?? @ anual Min 8,00 0,5 Enquesta de satisfaccio
Satisfaccio

S’avaluara el compliment dels ANS de forma diferenciada per a cada districte de 'ambit
territorial assignat a una mateixa adjudicataria. S’aplicara la deducci6 corresponent a la
factura de cada districte, quan no s’assoleixi I'objectiu minim d’acompliment establert
per a cada ANS en aquest territori.

La deduccié maxima en la factura sera del 2% mensual per a cada districte, excepte els
mesos en que s’avaluin els ANS 8 i 9, amb periodicitat anual, en que la deduccio
maxima s’incrementara un 0,5% per cada ANS, amb un maxim global del 3% per a cada
districte.
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8.4. Incompliments individualitzats subjectes a multes

Complementariament als estandards fixats en I'apartat dels ANS, es fixen, amb caracter
general i de compliment obligatori, una relacié de penalitats per situacions que es
produeixen en casos individualitzats i que sén motiu de queixes o d’incidéncia, quan es
demostra que sén incompliments atribuibles a I'adjudicataria, o bé en el decurs de les
comprovacions materials dels nivells de qualitat i/o compliment dels procediments
establerts. El llistat i la repercussio econdmica de I'incompliment es detalla al PCAP.

Els defectes de qualitat o el no assoliment, total o parcial, dels estandards de qualitat
fixats en el PPTP, que es detectin en els controls de qualitat, en I'analisi de les queixes
o en el seguiment de 'acompliment de I'execucié del contracte en virtut de les facultats
d’'inspeccié i vigilancia, i que no constitueixin infraccié d’acord amb el previst en el
apartat de Reégim d’infraccions i penalitats del PCAP, comportaran una multa amb
repercussié econdmica automatica en contra de I'adjudicataria, I'import de la qual sera
deduida de la factura mensual, segons I'establert al PCAP.

8.5. Queixes, reclamacions i suggeriments

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

L’adjudicataria haura d’'informar a les persones usuaries dels canals posats a disposicio
per presentar una queixa o suggeriment.

L’adjudicataria estara obligada a gravar totes les trucades rebudes i emeses
mantingudes amb les persones usuaries i a lliurar els formularis de queixa que la
persona usuaria o el seu entorn cuidador li requereixin.

Les adjudicataries estaran obligades a registrar, classificar, reportar i resoldre les
queixes, reclamacions i suggeriments segons 'establert en els seglients apartats.

8.5.1 Canals de recepcié de queixes

La persona usuaria pot formular queixes i/o reclamacions:

— A través de trucada al teléfon gratuit de I'adjudicataria i verbalment a
qualsevol de les persones treballadores adscrites.
— AT’Ajuntament de Barcelona per alguna de les vies seguents:
e Presencialment, presentant un escrit o instancia a qualsevol oficina de registre
municipal, o mitjangant els Centres de Serveis Socials (CSS).
e Telefonicament, trucant al 010 o al telefon de la Centraleta dels Centres de
Serveis Socials. En ambdds casos, la trucada sera gratuita.
o Telematicament, formulant la queixa a través de I'Oficina Virtual de la pagina
web de I'’Ajuntament o presentant una instancia genérica.

Totes les queixes formulades a I'Ajuntament de Barcelona es gestionen a través de
I'aplicacié municipal IRIS i son contestades pel DASDPG de I'IMSS
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8.5.2 Procediment de recepcié i tractament de les queixes i
reclamacions

L’adjudicataria haura de tractar les queixes i/o reclamacions que tinguin relacié amb la
propia gestio del servei i/o la normativa general del mateix, en funcié de si li arriben
directament a ella o entren a través dels canals municipals:

a) Queixes presentades a l'adjudicataria: aquesta les haura de respondre, en el
termes establerts en la CLAUSULA 0 i procedir sempre al seu registre en el
sistema de gestié del GESAD i en I'expedient de cada persona usuaria.

— L’adjudicataria estara obligada a demanar, explicitament, a la persona que
manifesta una disconformitat, presencial o telefonicament, si vol que
aquesta consti com a queixa o reclamacio i que sigui tractada com a tal. Al
marge de la resposta de la persona usuaria, s’hauran de tractar sempre com
a queixes les disconformitats relacionades amb qualsevol de la tipologia que
es contempla en la CLAUSULA 8.5.3 del present plec.

— La queixa verbal sera transcrita i llegida a la persona que I'ha formulat; la
gravacio d’audio de la trucada haura de quedar guardada junt amb la
transcripcidé, en cas que el canal de comunicacié sigui telefonic. Aquesta
transcripcié s’haura de registrar en el sistema de gestié del GESAD.

— També es transcriuran al sistema d’informacié de gestié del SAD les queixes
que arribin a 'adjudicataria per altres canals (escrit, via formulari web, correu
electronic...).

b) Queixes presentades al registre, formulades al 010, centraleta de serveis socials
o atencid en linia municipal: estaran enregistrades al sistema IRIS.
L’adjudicataria rebra les peticions per donar els elements de resposta mitjancant
aquesta aplicacio, sistema al qual tindra accés. Un cop facilitat I'argumentari per
a la resposta, sera el DASDPG qui respondra a la persona usuaria.

El Técnic de qualitat de I'adjudicataria, definit a la CLAUSULA 10.2 d’aquest plec, haura
de donar resposta a les queixes IRIS rebudes amb la qualitat i els terminis establerts
per la normativa vigent de I'IRIS i tal com s’indica a la CLAUSULA 0. Caldra que aquest
personal realitzi les formacions relacionades amb el sistema IRIS i de redacci6é de
respostes a la ciutadania. Haura de donar una resposta personalitzada i de qualitat als
diferents elements de la queixa, a partir de I'analisi de la situacid especifica de la
persona atesa. El DASDPG establira els requisits complementaris a tenir en compte en
la redaccio de respostes a la ciutadania.

L’adjudicataria registrara totes les queixes a GESAD, en la pestanya corresponent a
queixes. A la seva alta es generara un codi d’identificacié de la queixa, que sera facilitat
a la persona usuaria perqué pugui fer-ne el seguiment, independentment de I'origen i el
canal pel qual s’ha registrat la queixa.

Un cop tractades i gestionades es registrara la seva resolucio, la data i hora i la
comunicacio de la resposta a la persona usuaria. Respecte a la resolucié en el sistema
de gestié quedara registrada la informacio seguent:

— Caodificacié del tipus d’incidéncia,
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— Data de tancament: la data de comunicacio a la persona usuaria.
— La resolucié proposada per I'adjudicataria.

8.5.3 Tipologia de queixes

S’estableix la seglent relacié de tipologies de queixes segons la fase del servei en la
que es produeixi i els elements que constitueixin la queixa:

Fase del servei Tipologia de la queixa
Alta del servei Retard en I'inici de la prestacié del servei
Atencié telefonica Disconformitat amb I'atencié telefonica

Manca d’informacié dels canvis

Disconformitat amb els canvis de professional
Prestacié del servei Disconformitat amb les tasques/horaris assignats

Disconformitat amb la qualitat de la prestacio

No prestacio del servei

Preu public Disconformitat en I'aplicacio del preu pubic
SAD proximitat Disconformitat amb el model SAD proximitat
Altres Altres

En el transcurs del contracte, es podran modificar les tipologies de queixa.

8.5.4 Resolucio i resposta a les queixes

L’adjudicataria haura d’atendre i respondre totes les queixes, reclamacions o
suggeriments, en els termes establerts en aquesta clausula.

Es considera tractada una queixa quan s’hagin comunicat a la persona usuaria les
mesures preses, si és el cas, el motiu pel qual no es poden emprendre accions de
millora. Totes les actuacions relacionades amb el tractament de la queixa hauran de ser
registrades a GESAD.

En general, les respostes hauran de complir els seglents requeriments:

— L’adjudicataria haura de donar resposta amb I'argumentari sol-licitat abans de 7 dies
naturals des de la recepcié de la sol-licitud.

— La resposta haura de ser raonada en tots els aspectes plantejats per la persona
usuaria.

— Laresposta es fara, preferentment, pel canal per on s’ha rebut i en la llengua oficial
de preferéncia de la persona atesa.
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L’adjudicataria haura de comunicar al DASDPG i a 'EBAS referent les queixes o
reclamacions, rebudes per qualsevol canal, que es considerin greus, quan facin
referéncia a actuacions de mala praxis (abus de confianga, furt...) i/o agressions de
qualsevol tipus exercides per part dels i les professionals d’atencié directa cap a una
persona atesa i/o el seu entorn; o bé per accidents que es puguin produir en el transcurs
del servei, quan aquests hagin provocat un perjudici greu a una persona atesa.

L’adjudicataria, a través del Técnic/a de Qualitat, haura d’aportar al DASDPG un informe
anual amb el contingut establert a la CLAUSULA 10.2 d’aquest plec.

8.6 Enquesta de satisfaccio

Anualment, el DASDPG realitzara una enquesta de satisfaccio a les persones usuaries
del servei de SAD, per tal de mesurar la qualitat percebuda del servei, en un rang de 0
a 10, sent 0 el pitjor i 10 el millor. Aquest estudi va ser dissenyat pel Departament
d’Estudis d’Opinié de I'Ajuntament de Barcelona (DEO) el 2019, quan es va iniciar
'enquesta.

L’enquesta es realitzara anualment durant la vigéncia del contracte i sera el DASDPG,
qui contractara el proveidor extern per realitzar el treball de camp, qui ho dirigira,
analitzara i assumira el cost de I'enquesta, seguint el procediment determinat pel DEO.

L’enquesta s’administrara telefonicament a les persones usuaries del SAD i té com a
objectiu general aproximar-se a les persones ateses per conéixer quins trets personals
els caracteritzen, quin Us fan del servei, quines son les seves expectatives i quina és la
seva valoracié del servei rebut.

L’entitat o empresa seleccionada per realitzar les enquestes, un cop hagi finalitzat el
treball de camp i I'elaboracio de I'informe de resultats, haura d’entregar al DASDPG els
resultats, a partir de I'aportacié de les dades en els diferents formats que el DASDPG
requereixi (com Excel, SPPS, PowerBi), separades per modalitats de prestacio i per
districtes, i un informe conjunt en Power Point en el format de presentacié definit pel
DEO.

Els resultats de 'enquesta anual determinara I'aplicacié del ANS descrit a la CLAUSULA
8.3 validant la nota que s’extreu de les respostes de les persones usuaries del SAD per
districte.

CLAUSULA 9. FACTURACIO DEL SERVEI

La facturacié es realitzara mensualment per districtes, els quals conformaran els quatre
contractes de licitacid, sobre les hores efectivament prestades d’atencidé personal, de
neteja quotidiana de I'habitatge, de neteja en profunditat de I'habitatge i de manteniment
basic de I'habitatge, aixi com els Serveis No Realitzats (SNR) susceptibles de ser
facturats i les regularitzacions corresponents als serveis excepcionals, en els termes
establerts al PCAP. A TANNEX 4 d’aquest plec es mostren les dades acumulades dels

97



Barcelona®

anys 2021-2025. Els aspectes econdomics del contracte, inclosa la facturacio,
s’estableixen al PCAP.

L’adjudicataria haura d’establir els processos interns convenients per tal que tot el
personal amb responsabilitat directa o indirecta sobre la facturacié del servei, disposi
de la formacio i els coneixements necessaris per al desenvolupament de les seves
funcions amb criteri de responsabilitat sobre la facturacio del servei.

L’adjudicataria haura d’establir els processos interns convenients per a la realitzacié de
quantes revisions siguin necessaries per a I'emissid d’una proposta de factura amb
garanties de validesa i rigor.

L’adjudicataria haura de garantir el registre i la tragabilitat de les comunicacions entre el
personal del SAD i les persones ateses i/o el seu entorn de cura, o amb els serveis
prescriptors; que permetin la inspeccio de casos en el procés de facturacio.

El DASDPG podra requerir I'aportacié d’'informacié i/o proves que complementin la
informacié disponible a GESAD i permetin la realitzaci6 de les comprovacions
necessaries per a la validacié de cada factura.

Al llarg de l'execucié del contracte, el DASDPG podra requerir a I'adjudicataria la
regularitzacié de conceptes ja facturats en mesos anteriors, en el cas que es detecti una
facturacié indeguda d’aquests i, excepcionalment, quan no s’hagi pogut realitzar la
corresponent revisi6 i auditoria de les factures en els terminis establerts.

CLAUSULA 10. RECURSOS HUMANS

L’adjudicataria ha de garantir en tot moment el compliment de la normativa d’ambit
laboral (contractacio, alta a la Seguretat Social, vigilancia de la salut i prevencié dels
riscos laborals...) en relacié a totes les persones contractades, aixi com el compliment
dels convenis col-lectius vigents.

10.1 Obligacions de caracter general

L’adjudicataria disposara del personal suficient per poder prestar el servei amb els
nivells de qualitat i eficiencia necessaris per complir les obligacions estipulades al
contracte i sera I'inica obligada i responsable del compliment de les disposicions legals
en matéria de contractacio, tributaria, seguretat social (incloent el pagament de
cotitzacions i prestacions, quan s’escaigui), i de prevencio de riscos laborals.

En cap cas, el personal de I'adjudicataria tindra vinculacid juridica o laboral amb I'IlMSS.

Correspon exclusivament al contractista la seleccio del seu personal, que reuneixi els
requisits de titulacié i experiéncia exigida en aquest plec, i que formara part de I'equip
de treball adscrit a I'execucié del contracte, sens perjudici de la verificacié per part de
'IMSS del compliment d’aquests requisits.
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L’adjudicataria disposara, també, d’'un protocol que defineixi el sistema de reclutament,
que permeti valorar el potencial i aptituds necessaries per a I'exercici professional del
personal de nova incorporacio, aixi com d’un procediment d’acollida i avaluacié, que
permeti identificar el correcte compliment de les funcions i tasques encomanades amb
totes les garanties i els nivells de qualitat exigits, que haura de ser aprovat pel DASDPG
abans d’iniciar contracte. Aquesta avaluacié s’haura de realitzar, com a minim, als 3
mesos de l'inici de cada nova contractacio, i haura de constar en I'expedient laboral de
cada professional.

Aixi mateix, I'adjudicataria haura de disposar d’'un protocol que reculli la sistematica
definida per avaluar de manera periddica les competéncies dels/de les professionals
assistencials, que haura de ser aprovat pel DASDPG. S’entén per avaluacié peridodica
de les competéncies laborals, la que es fa quan comenca la vinculacié (durant els
primers sis mesos) o durant la vigéncia del contracte. Caldra que aquesta avaluacié es
realitzi, com a minim, un cop a l'any, i que aquesta consti a I'expedient de cada
professional. Aquesta avaluacié ha d’orientar la qualitat del servei i I'eficacia dels plans
de formacio establerts, aixi com la seva revisio a partir de les necessitats competencials
o formatives identificades. L’avaluacié agrupada de competéncies és una eina que es
pot utilitzar per identificar si cal afegir activitats noves en el procés de millora del SAD,
tant individualment, com en grup. S’entén el terme competéncia com el conjunt de
coneixements, habilitats, actituds i caracteristiques personals que s’esperen d’un/a
professional en el desenvolupament de la seva feina i que soén la base d'uns
comportaments laborals que la mateixa organitzacio i el sector consideren optims. Les
competéncies transversals son les comunes per a tots i totes els/les professionals del
SAD.

En el marc del desenvolupament i implementacio de millores en 'ambit de la prestacid
dels serveis socials per part de I'IMSS, en particular pel que fa a la introduccié de
millores tecnologiques, I'adjudicataria queda obligada a adoptar les mesures adients per
adaptar I'execucio del contracte a la introduccié d’aquestes millores.

Amb I'objectiu ultim de millorar la comunicacio entre el personal prestador del servei, les
persones usuaries i el seu entorn de cura, s’ha acordat o es podra acordar incorporar
millores tecnoldgiques en el Servei d’Atencié Domiciliaria (SAD), en el marc de les
quals, l'adjudicataria ha d'adoptar les seglients mesures, sense perjudici que es pugui
demanar I'adopcio d'altres mesures addicionals:

a) Deure d'informacié general i drets en matéria de proteccié de dades de
caracter personal: I'adjudicataria haura d’informar de manera clara, transparent i
accessible a tot el personal adscrit a I'execucio del contracte sobre el tractament de
les seves dades personals, incloent-hi la finalitat, la base de legitimacio, els
destinataris, els terminis de conservacio i els seus drets en matéria de proteccio de
dades, d'acord amb els articles 13 i 14 del Reglament (UE) 2016/679 (RGPD).

L'adjudicataria haura d'establir un procediment clar i accessible perqué el personal
pugui exercir els seus drets d'accés, rectificacid, supressio, limitacié del tractament,
portabilitat i, especialment, el dret d'oposicio al tractament de les seves dades personals
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i el dret a retirar el consentiment per a I's de la seva imatge en qualsevol moment,
d'acord amb la normativa vigent.

b) Comunicacié de dades identificadores: Per a la comunicacié de dades
identificadores a les persones usuaries, 'adjudicataria informara al personal abans
referit de que les seves dades identificadores (nom i cognoms, complets o mitjangant
inicials o abreviacions i la seva fotografia) podran ser comunicades a les persones
usuaries del servei a través de I'aplicacio per a teléfons mobils com a part necessaria
per a la prestacio personalitzada del servei i, si escau, n’haura de recopilar el seu
consentiment exprés, lliure, especific i informat per tal que es pugui dur a terme la
comunicaci6 d'aquestes dades.

c) Us de la fotografia dels professionals: Atesa la naturalesa i circumstancies de les
persones usuaries del servei, i amb la finalitat de facilitat la identificacié de les
persones professionals de referéncia per part de les persones usuaries del servei,
es preveu la difusié de material imprés o digital a través de I'aplicacié mobil, amb la
fotografia de les persones professionals de referéncia. A tal fi, 'adjudicataria haura
de:

1. Informar especificament al personal que les seves dades identificadores,
concretament la seva fotografia, podran ser comunicades a les persones
usuaries del servei a través de I'aplicacié mobil (APP) del servei, com a part
necessaria per a la correcta prestacio personalitzada del servei o per mitjans
impresos (impresos, diptics, triptics, fullets o fulls de ma).

2. Recollir el consentiment exprés, lliure, especific i informat del personal per a
I'us de la seva fotografia amb la finalitat d'identificacié davant les persones
usuaries. Aquest consentiment s'haura de recollir per separat i haura
d'especificar de manera inequivoca els mitjans concrets en qué la fotografia
sera visible.

3. L'adjudicataria haura de garantir que la no prestacio del consentiment per a
I's de la fotografia no suposara cap perjudici per al treballador/a.

En tot cas, I'adjudicataria haura de vetllar per al compliment del RGPD, la Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre, de Protecci6 de Dades Personals i garantia dels drets
digitals, aixi com la Llei Organica 1/1982, de 5 de maig, de proteccié civil del dret a
'honor, a la intimitat personal i familiar i a la propia imatge i qualsevol altra normativa
que sigui d’aplicacio.

10.2 Personal necessari

L’adjudicataria disposara dels i les professionals d’atencio directa necessaris/aries per
cobrir tots els serveis, de coordinadors/es técnics/es i de professionals de suport per
exercir les funcions que es descriuen en aquest apartat.

Tot el personal comptara amb els certificats acreditatius que els permetin treballar amb
infants i adolescents (certificat d’antecedents penals).

L’adjudicataria comptara, com a minim, amb els seguents perfils professionals:
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10.2.1 Treballadors/es d’atencié personal

Aquests/es treballadors/es realitzaran les tasques d’atencié personal, definides a la
CLAUSULA 3.4.1, que s’hagin prescrit en cada cas.

A efectes d’aquest contracte, el personal adscrit a la prestacié del servei d’atencié
personal establert ala CLAUSULA 3.4.1 es denomina “treballador/a d’atencié personal”.
A tots els efectes laborals i retributius, aquesta denominacié és equivalent a la categoria
de “treballador/a familiar’ definida a I’Acord Parcial del Conveni col-lectiu d’empreses
d’atencié domiciliaria de Catalunya, amb codi 79001525011999 per als anys 2026-2029,
publicat en el Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya nim. 9557, de 4 de desembre
de 2025, amb codi numero CVE-DOGC-A-25331022-, o la norma que el substitueixi,
sent d’aplicacié integra les seves taules salarials, jornades, complements i resta de
condicions.

L’empresa haura d’adscriure professionals que acreditin, com a minim, una de les
seguents titulacions/competéncies: SSCS0108 Atencid sociosanitaria a persones en el
domicili (nivell 2), CFGM TAPD, CFGM Atencido Sociosanitaria, o altres titulacions
oficialment reconegudes com a equivalents per a l'exercici de funcions d’atencié
personal en el SAD, de conformitat amb la normativa i instruccions vigents.

10.2.2 Auxiliars de neteja

Els i les auxiliars de neteja realitzaran les tasques definides per la tipologia de servei de
neteja i manteniment de la llar, definides a la CLAUSULA 3.4, que s’hagin prescrit en
cada cas.

Els professionals que destini 'adjudicataria per la prestacié d’aquest tipus de servei,
hauran d’estar en possessié de certificat escolar o equivalent.

10.2.3 Integradors/es socials

Aquest professional esta vinculat a les situacions d’alta complexitat que es regulen a la
CLAUSULA 4.5. Hauran d’estar en possessié de la titulacid académica de Técnic
Superior en Integracié Social.

S’estableix la seguent ratio i distribucié de professionals d’aquesta categoria, a partir de
la previsié de necessitat de la figura per a cada lot:

LOTS Professionals TIS per lot
Lot 1 16 professionals / ot
Lot 2 12 professionals / lot
Lot 3 11 professionals / lot
Lot 4 11 professionals / lot

Les seves funcions son:
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— Intervencio directa en el desenvolupament de les tasques d’atencié a la complexitat,
definides a la CLAUSULA 3.4.1.4 d’aquest plec, per al compliment dels plans de
treball establerts pels EBAS en els casos d’alta complexitat, descrits a la CLAUSULA
4.5 d’aquest plec.

— Registre a GESAD del seguiment social dels casos atesos.

— Coordinacio directa amb els i les professionals referents dels EBAS, presencial o
telematicament.

— Coordinacié mensual amb el/la coordinador/a técnic/a (Socioeducatiu).

— Funcions de suport puntual a la resta de professionals d’atencio directa, que podran
ser:

o Participacié en reunions de SAD de proximitat per al suport en l'analisi de
intervencions i disseny d’estratégies en casos complexos atesos pels equips
d’Atencié personal.

o Participacié en reunions amb equip mentor per al suport en l'analisi de
intervencions i disseny d’estratégies en casos complexos atesos per I'equip
mentor.

Aquestes professionals dedicaran el 80% de la jornada laboral a I'atencioé directa i un
20% a reunions i coordinacions. Preferentment la distribucié sera de quatre dies
setmanals destinats a l'atencio directa i un dia setmanal a registre, reunions i
coordinacions.

L’adjudicataria fara I'assignacié de casos de I'equip d’Integracié Social d’atencio directa,
segons disponibilitat i criteri técnic, a partir de les instruccions establertes en la clausula
4.5. Els Integradors Socials seran assignats a un unic Centre de Serveis Socials. Caldra
assignar un Integrador Social a cada Centre de Serveis Socials, com a minim.

S’estableix un periode transitori de 3 mesos des de l'inici del contracte, per a que les
adjudicataries incorporin aquesta figura en els equips d’atencié directa.

10.2.4 Coordinacio técnica

L’adjudicataria de cadascun dels lots ha de contractar professionals en niumero suficient
per desenvolupar la funcié de coordinacio técnica, en els seglents termes:

— Es defineixen dues figures de coordinacié técnica:
— Coordinacié técnica (Dependéncia). Coordinacié i seguiment de casos de les
tipologies: SAD LAPAD i SAD per atendre necessitats temporals.
= Coordinaci6 técnica (Socioeducatiu). Coordinacié i seguiment de casos de la
tipologia: SAD Socioeducatiu — Adults i SAD Socioeducatiu — Infancia i familia.
— La ratio exigida és d’'un/a coordinador/a técnic/a (Dependéncia) per cada 150
expedients. En els territoris on el servei es presti en la modalitat de SAD de
proximitat, s’estableix una ratio d’un/a coordinador/a per cada 2 o 3 llles de
proximitat, sense que pugui superar-se la ratio d’expedients establerta. S’entén com
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a expedient una peticié de servei individualitzada, que es pot trobar en estat actiu o
en interrupcié temporal.
— La ratio exigida és d’'un/a coordinador/a técnic/a (Socioeducatiu) per cada 50
expedients. S’entén com expedient una peticié de servei individualitzada, que es pot
trobar en estat actiu o en interrupcié temporal. S’estableix un periode transitori de 3
mesos des de ['inici del contracte, per tal d’incorporar a 'equip de coordinacié el
personal necessari per a aquesta figura.
— Els/les coordinadors/es técnics/ques que realitzin les tasques de seguiment de la
prestacié dels serveis hauran de disposar de titulacié de diploma universitari o grau
en Treball Social (Coordinacio técnica Dependéncia) o Educacié social (Coordinacio
técnica Socioeducatiu); s'admetran altres titulacions de I'ambit social i/o sanitari com
per exemple, Grau en Psicologia, Grau en Infermeria entre altres perd no podran
superar el 15% del total dels coordinadors/es técnics i caldra I'aprovacio prévia del
DASDPG.
— Els/les coordinadors/es técnics/ques han de complir els requeriments dels col-legis
oficials corresponents per al desenvolupament de la seva funcié.
— Les funcions de la coordinacio técnica sén:
= Coordinacio i planificacié de les noves altes.
= Seguiment de casos: foment de la vinculacié en casos indirectes. Detecci6 i
comunicacid de noves necessitats /o situacions de risc. Adhesié de les
persones usuaries a serveis i/o projectes dels que puguin ser candidats
potencials. Revisié dels objectius i de les tasques assignades al servei, en els
casos de seguiment indirecte.

=  Coordinaci¢ individual (presencial i/o telefonica) amb les professionals d’atencié
directa.

o Cada coordinador/a técnic/a (Dependéncia) tindra assignat un equip de
professionals d’atencié directa, en nombre equivalent a la ratio
d’expedients assignats i d’'un mateix ambit territorial d’actuacié. Per norma
general, el/la coordinador/a técnic/a exercira la referéncia dels casos
atesos pel seu equip de professionals d’atencié directa.

e Els/les coordinadors/es técnics/ques (Socioeducatiu) tindran assignat
l'equip d’Integracié Social d’atencié directa corresponents al seu ambit
territorial d’actuacio.

e Els/les coordinadors/es técnics/ques (Socioeducatiu) tindran assignat
I'equip mentor corresponent al seu ambit territorial d’actuacio.

e En les coordinacions individuals, com a minim, s’inclouen les tasques
seguents: seguiment de casos, seguiment dels objectius establerts,
deteccidé de dificultats, suport i acompanyament técnic i emocional a les
professionals.

— Reunions d’equip.

— Elsl/les professionals del SAD territorial, 'equip mentor i 'equip d’Integracié
Social podran realitzar reunions d’equip periodiques, aixi com fer us del
sistema de missatgeria grupal per tal de garantir la comunicacio entre els
i les integrants dels equips. Els continguts minims d’aquesta coordinacio
seran: analisi de casos complexos, compartir situacions de malestar i/o
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patiment professional, revisid de protocols i procediments, capsules
formatives.
¢ En la modalitat de SAD de proximitat, es procedira segons l'establert a la
CLAUSULA 5.
Coordinacié individual amb els professionals d’integracié social, amb
periodicitat minima mensual, per als casos complexos.
Avaluar i controlar la qualitat del servei prestat.
Coordinacié permanent amb EBAS. Assisténcia a coordinacions trimestrals
(seguiment directe) i anuals (seguiment indirecte) a demanda de 'EBAS.
Participacié en les reunions vinculades a I'Atenci6 Integrada Social i Sanitaria
(veure CLAUSULA 6 d’aquest plec).
Realitzacié dels informes de les visites de presentacio i de seguiment. Informes
trimestrals per als casos de seguiment directe, si no hi ha coordinacioé presencial
amb 'EBAS; tot tenint en compte les estipulacions per als casos que s’incloguin
en l'atenci6 integrada social i sanitaria (veure clausula 5 d’aquest plec).
Gestio d’incidéncies técniques i resolucid de conflictes en el seu ambit
d’actuacio.
Les que es puguin determinar en el conveni col-lectiu vigent.
S’exclouen de les funcions de la coordinacié técnica les activitats seguents:
o Realitzacié de tasques de suport administratiu.
o Gestio de personal d’atencio directa, en matéria d’abséncies i planificacié
de substitucions.
e Organitzacié d’horaris i desplagaments dels professionals d’atencié
directa.

10.2.5 Coordinacié de gestié

L’adjudicatari de cadascun dels lots ha de contractar professionals per desenvolupar la
funcioé de coordinacié de gestid, en els seguents termes:

— La ratio exigida és d'un/a coordinador/a per cada 260 expedients. Cada
coordinador/a de gesti6 tindra assignat un equip de professionals d’atencié directa,
en nombre equivalent a la ratio d’expedients assignats. En els territoris on el servei
es presti en la modalitat de SAD de proximitat, s’estableix una ratio d’'un/a
coordinador/a per cada 4 llles de proximitat, sense que pugui superar-se la ratio
d'expedients establerta. S’entén com expedient una petici6 de servei
individualitzada, que es pot trobar en estat actiu o en interrupcié temporal.

— Les funcions de la coordinacié de gestio son:

Organitzar els serveis. Modificar els horaris i assignar els serveis puntuals al
personal, provocats per incidéncies puntuals.

Realitzar la planificacio de supléncies, vacances i contractacions temporals.
Explicar les planificacions de treball a les noves contractacions de personal.
Gestionar les incidéncies organitzatives en relacio a la planificacié i prestacio
de serveis.

Realitzar el control d’hores de I'equip professional d’atenci6 directa.

104



Barcelona®

= Assistir a les reunions d’equip de professionals d’atencié directa, conjuntament
amb la coordinacio técnica, quan es motivi pel contingut previst per a la sessié
determinada.

= Les que es puguin determinar en el conveni col-lectiu vigent.

L’equip de coordinacio de gestid centrara la seva actuacioé en les funcions establertes
en aquest apartat. L’atencio telefonica de I'equip de coordinacié de gestid amb les
professionals assignades i/o les persones usuaries, es realitzara prévia recepcio i filtre
per part del personal que 'adjudicataria determini per aquestes tasques, que no podran
ser realitzades per I'equip de coordinacié de gestio, excepte que el DASDPG determini
el contrari, en aplicacié de I'establert a la CLAUSULA 11.2.

Les funcions especifiques son les que s’estableixen al conveni col-lectius del sector,
aixi com la titulacié exigible.

10.2.6 Personal de suport

L’adjudicataria també comptara amb treballadors/es amb funcions transversals, de
suport als equips d’atencié directa en aspectes especialitzats que requereixin un perfil
professional especific. Concretament, haura de disposar de:

10.2.6.1 Equip mentor

Es defineix aquest com un equip format per professionals d’atencié directa amb
experiencia i formacié acreditada que desenvolupen funcions de suport als
professionals d’atencidé directa que tenen necessitats d’incorporar coneixements i/o
competéncies per a I'atencio de casos complexos i/o amb necessitats especials.

En concret, les funcions soén:

— Acompanyament presencial en la prestacio de serveis per part de professionals
assignats/des en casos d’alta complexitat i/o amb necessitats especials.

— Excepcionalment, quan temporalment no es requereixi de la seva assistencia en
casos identificats com d’alta complexitat i/lo amb necessitats especials, podran
donar suport en altre tipus de situacions, a criteri técnic de I'equip de coordinacio
técnica.

— Participacié en les reunions/coordinacions d’equip per aportar coneixement i
assessorament sobre estratégies d’abordatge de I'atencié directa.

Els requeriments per formar part d’aquest equip:

— Experiéncia minima de 5 anys en el SAD.

— Formacio continua acreditada en relacié a I'atencié de casos amb necessitats
especials. .

— Competéncies per a I'atencio de casos amb necessitats especials.

— Competéncies per a 'acompanyament i transmissio de coneixements.

— Titulacio equivalent al perfil d’atencié directa.

S’estableix una ratio de 50 professionals a jornada completa per a tota la ciutat, que es
distribuiran per lots.
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LOTS Professionals Equip Mentor per lot
Lot 1 13 professionals / lot
Lot 2 12 professionals / lot
Lot 3 12 professionals / lot
Lot 4 13 professionals / lot

S’hauran de distribuir els professionals en torns de mati o tarda, respectant el conveni
col-lectiu vigent, de forma que es doni cobertura a la totalitat de I'atencié en horari
normal i es pugui prestar el suport pertinent en els serveis que ho requereixin,
independentment de I'horari de prestacio del servei.

Aquests/es professionals dedicaran un minim d'un 80% de la jornada laboral a
'acompanyament d’altres professionals o a I'atencié directa a persones usuaries i un
maxim de 20% a reunions i coordinacions.

Caldra configurar I'equip mentor en els primers 6 mesos des de l'inici de I'execucié del
contracte. Anualment, I'adjudicataria haura de fer un analisi i revisié de I'equip mentor,
per tal d’identificar potencialitats i dificultats en el model, aixi com de valorar la necessitat
de rotaci6 dels seus integrants.

L’equip mentor sera assignat a la coordinacio técnica (Socioeducatiu).

10.2.6.2 Equip volant

Es defineix aquest equip format per professionals d’atencié directa, per tal de donar
resposta a la necessitat d’estabilitat en les substitucions de professionals d’atencio
directa (atenci6 personal) per als casos amb necessitats especials, aixi com per facilitar
la flexibilitat en I'atenci6é segons el model de SAD de proximitat.

En concret, les funcions son, per ordre de prioritat:

- Cobertura d’abséncies puntuals de professionals assignats a casos amb necessitats
especials (preferentment, de les illes assignades).

- Realitzacié de serveis puntuals per acompanyaments medics a persones usuaries
(preferentment, de les illes assignades).

- Quan no hi hagi la necessitat de cobertura de casos amb necessitats especials, ni
d’acompanyaments medics, es podra destinar I'equip volant a la cobertura d’altre tipus
de supléncies.

Els requeriments per formar part d’aquest equip:

— Formacié continua acreditada 5 anys en el SAD.

— Formacio continua acreditada en relacio a I'atencié de casos amb necessitats
especials.

— Competéncies per a I'atencio de casos amb necessitats especials.

— Competéncies per a 'acompanyament i transmissié de coneixements.
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— Titulacioé equivalent al perfil d’atencié directa (titulacions per ser treballador/a
d’atenci6 personal).

S’estableix una ratio d’'un professional per cada 4 illes de SAD de proximitat. Cada
professional sera assignat a 4 illes determinades, en les que haura de centrar la seva
intervencio.

Caldra configurar I'equip volant en els primers 3 mesos des de l'inici de I'adjudicacié. La
configuracié inicial es fara sobre la ratio d’un professional cada 4 illes, en base a les illes
desplegades en I'ambit territorial de I'adjudicataria en el moment de l'inici del contracte,
i caldra ampliar 'equip conforme es vagin desplegant les illes previstes en el transcurs
del contracte. L’adjudicataria haura d’assignar illes limitrofes per a cada professional,
en la mesura que la distribucié de les illes ho permeti. Quan no sigui possible, caldra
que les illes assignades a cada professional estiguin el més a prop possible.

Els/les professionals de I'equip volant s’assignaran a la coordinacié técnica
(Dependéncia) referent de les illes del SAD de proximitat i participaran en les reunions
d’equip de les illes assignades, de forma quinzenal i rotativa.

10.2.6.3 Terapeuta Ocupacional.

Aquest personal ha d’estar en disposici6 de la titulacié académica de diplomat o graduat
en terapia ocupacional i complir amb els requeriments establerts per la normativa vigent
en relacio a la col-legiacié en el col-legi professional per a la practica de la professio.

S'estableix una ratio de dos professionals de la terapia ocupacional per Lot.
Les seves funcions son:

— Avaluar les necessitats en relacié a les capacitats individuals i ambientals de les
persones usuaries, en especial les relacionades amb les activitats de la vida
diaria.

— Donar suport als professionals d’atencié directa, als equip de SAD de proximitat
i a les coordinacions técniques.

— Donar orientacions en relacio a les tasques assistencials, educatives i
socialitzadores i, també, en relacié a la deteccié de situacions de risc i/o de
deteriorament de la situacié de la persona.

— Conjuntament amb el/la professional d’infermeria, orientar sobre I'atencié i el
seguiment més adient per a I'atencioé de la persona, aixi com sobre I'adaptacio
més adequada de I'entorn i I'is d’ajudes técniques.

— Dissenyar programes d’intervencié que millorin 'autonomia de les persones.

— Coordinar-se, si fos necessari, amb el personal del sistema de salut referent de
la persona per garantir I'adequacio de les tasques prescrites a I'estat de salut.

10.2.6.4 Tecnic d’accié comunitaria

Professional per incorporar la perspectiva comunitaria a I'actuacié dels diferents
professionals d’atencié directa i coordinacié técnica, a partir de la participacio i
coneixement de la realitat dels territoris en matéria d’accioé grupal i comunitaria.
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La titulaci6 adequada per a aquest perfil és diplomatura o grau en Treball social,
Educacio social, Psicologia o Sociologia. La incorporacié de professionals amb altres
titulacions d’ambit social requerira de I'aprovacié del DASDPG.

Es preveu una ratio de dos professionals a jornada completa per lot.
Les funcions a desenvolupar seran:

— Participacié en taules i/o reunions comunitaries en relacié a l'atencié a les
persones grans, dels territoris d’actuacié i, especialment, en les Taules
comunitaries del Projecte Radars, quan es requereixi la seva participacié des de
'EBAS d’actuacié de cada territori. Aportar coneixement en matéria de gent
gran, dependéncia i solitud no volguda. Recollida d'informacié sobre accions
grupals/comunitaries que es puguin planificar. Participar del seu disseny.

— Participacié en reunions dels EBAS en matéria d’accié grupal i/o comunitaria en
que es pugui requerir l'assisténcia per part dels EBAS, si el contingut esta
relacionat amb I'atencio a les persones grans.

— Difusi6 de les accions grupals/comunitaries realitzades en els territoris
d’actuacio, a iniciativa dels EBAS i/o d’altres agents del territori, entre els equips
d’atencié directa i de coordinacié técnica.

— Seleccié de candidats per a accions grupals/comunitaries realitzades. Contacte
telefonic amb els candidats per oferir informacié detallada sobre I'accié
proposada.

— Participacié en les accions grupals i/o comunitaries promocionades des dels
espais comunitaris en que participi. Seguiment de la participacié de persones
usuaries de SAD en les accions realitzades.

— Disseny d’accions grupals amb les persones usuaries assignades a illes
determinades del SAD de proximitat, per tal d’establir la vinculacié entre la
poblacié atesa.

— Tramitaci6 de Il'adhesi6 de candidats a serveis, projectes i/o accions
grupals/comunitaries.

— Diagnostic dels territoris del seu ambit d’actuacié. Analisi i prospeccié dels
agents existents en els territoris d’actuacio. Visita a serveis, recursos i
equipaments, recollida d’informacio i difusié del model de SAD proximitat.

— Foment de la perspectiva comunitaria en els equips professionals d’atencio
directa i coordinacio técnica.

— Elaboracié d’'un informe anual amb la relacié d’indicadors en relacié a les
funcions a desenvolupar.

La jornada laboral haura de donar cobertura en torn de mati (9:00-15:00h) i tarda (15:00-
20:00h), per tal d’oferir disponibilitat en la participacié de reunions, taules i activitats que
pugin requerir de la seva assisténcia.

L’adjudicataria haura de disposar d’aquest perfil a l'inici del contracte. S’estableix el
procediment d’incorporacié d’aquesta figura de suport, per tal de garantir 'assoliment
de les funcions designades:
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- Contacte amb les Direccions dels CSS corresponents al territori d’actuacié del lot.
Proposta de reunié presencial. Sol-licitar informacié sobre I'accié grupal i comunitaria
en relacid a l'atencid a les persones grans, realitzada a cada territori. Sol-licitar
informacio sobre els agents socials de cada territori.

- Elaboracié d’'un mapa d’agents socials, identificant la persona referent i les dades de
contacte.

- Elaboraci6 d'un calendari de les reunions previstes de les diferents Taules
comunitaries.

- Participacio en les reunions d’equip del SAD de proximitat. Presentacio de la figura.

A l'inici del contracte, I'lMSS facilitara la relacié de contactes de les Direccions de CSS.

10.2.6.5 Técnic de qualitat

Professional per a I'actuacié en matéria de qualitat del servei prestat per I'adjudicataria,
en coordinaciéo amb I'equip de coordinacio técnica i de gestio; el personal de suport; i
els carrecs directius i de supervisié d’equips.

La titulacié adequada per a aquest perfils és: diplomatura o grau en Treball social,
Educacié social, Psicologia, Sociologia. Per a la incorporacié d’altres perfils d’ambit
social caldra I'aprovacio del DASDPG.

Es preveu una ratio d’'un professional a jornada completa per lot.
Les funcions a desenvolupar seran:

— Recepcid, analisi, registre i resposta a les queixes rebudes per IRIS.

— Elaboracio de proposta de mesures correctives derivades de cada queixa.

— Seguiment de I'evolucié de la volumetria de queixes rebudes.

— Analisi de les tipologies de queixes amb més incidéncia.

— Seguiment i analisi de l'evolucié de la volumetria de baixes del servei per
insatisfaccié amb les condicions d’execucié del servei

— Disseny de procediments interns de millora de la qualitat del servei.

— Elaboracié d’'un informe anual amb l'analisi de les queixes rebudes, els
procediments interns realitzats i I'avaluacio de I'impacte en la qualitat del servei.

L’adjudicataria haura de disposar d’aquest perfil a 'inici del contracte.

10.3 Estabilitat i substitucions

L’adjudicataria ha de vetllar per complir el maxim d’estabilitat de la seva plantilla,
especialment en relacié a la poblacio atesa; és a dir, que ha de procurar que els canvis
de professional d’atencié directa en el domicili siguin els minims possibles. Aixi mateix,
cal garantir I'estabilitat en els equips de SAD de proximitat, aixi com I'assignacio dels
serveis de l'illa corresponent als membres de I'equip.
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Els canvis del personal d’atencié directa poden ser deguts a dues tipologies de
situacions:

— Abséncia sobrevinguda per malaltia i/o altres situacions.
— Abséncia programada en l'exercici dels drets laborals (vacances i altres
permisos).

L’adjudicataria procurara que existeixi estabilitat de I'equip de treball. S’entendra
justificat el canvi en I'assignacio de professional titular en les seglents circumstancies:

— Finalitzacio de la relacio laboral de la persona treballadora.

— A peticié la persona usuaria i/o ellla treballadora d’atencié directa, quan estigui
motivat a nivell técnic i es valori positivament per a la continuitat de la prestacié del
servei.

— L’adjudicataria valora que el canvi de professional pot millorar la prestacio del servei,
per canvi de les caracteristiques del servei, o bé per tal d’assignar el servei a una
professional amb formacid, experiéncia i/o competéncies més adequades per al cas
concret.

— Situacions de discriminacié vers la professional d’atencio directa, agressions o altres
circumstancies.

— Transicié de model SAD territorial a SAD proximitat.

— Quan es produeixi una ampliacio de la intensitat del servei i aquest no pugui ser
assumit per la professional titular.

— Quan es requereixi a la professional titular per a la prestacié de serveis en casos
d’alta complexitat i/o necessitats especials.

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

A més del canvi en I'assignacio del professional, es poden fer substitucions puntuals
per periodes curts per abséncia del professional assignat. Es podran planificar
supléncies de professionals d’atencié directa amb diferents professionals durant els
primers 7 dies naturals d’abséncia. Per a supléncies superiors a aquest periode, s’haura
de planificar la supléncia amb un maxim de dos professionals suplents per professional
absent, fins a la finalitzacié de la mateixa. En els casos d’alta complexitat i/o necessitats
especials, es procedira segons I'establert en la clausula corresponent (0).

L’adjudicataria es compromet a cobrir les abséncies del seu personal produides per
vacances u altres eventualitats — incapacitats temporals, descans per maternitat o
llicencies de paternitat, altres permisos previstos a la normativa vigent o, en el conveni
col-lectiu —. Els periodes de vacances i permisos a que tingui dret el personal de
I'adjudicataria d’acord amb la legislacioé social vigent i el conveni col-lectiu d’aplicacié no
eximeixen del compliment de la prestacié de servei.

Quan es produeixi la substitucié temporal o el canvi d’assignacio de professional en un
servei, I'adjudicataria facilitara al professional substitut les dades del cas i tota la
informacié necessaria per tal de garantir el seguiment del pla de treball establert, com
a minim mitjangant el dispositiu mobil i ho comunicara al responsable del contracte
designat per I'lMSS, justificant el motiu del canvi i registrant aquesta informacio en
'expedient de la persona usuaria.
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L’adjudicataria comunicara sempre a la persona usuaria afectada i/o el seu entorn
familiar qualsevol canvi de professional amb la maxima antelacié possible, segons
I'establert en la CLAUSULA 4.3.2.

L’adjudicataria ha de comunicar al DASDPG i als EBAS corresponents els canvis
temporals i/o definitius en els perfils de direccid, supervisio i/o coordinacio técnica; aixi
com a les direccions territorials. L’adjudicataria haura d’exercir una gestié dels recursos
humans dels equips de coordinacié, suport i estructura, per tal de complir amb els
requeriments d’aquest plec, aixi com dels compromisos adquirits en les seves ofertes,
mantenint els nivells de qualitat establerts i amb les maximes garanties.

10.4 Proteccio de riscos laborals

Correspon a I'adjudicataria garantir la seguretat i la salut del seu personal segons la
normativa general vigent, incloent formacid, informacio, equips de proteccio i vigilancia
de la salut adaptada a cada cas

També correspon a I'adjudicataria vetllar pel compliment dels drets i les mesures de
prevencié exigibles en el marc legal vigent, garantint la proteccidé del seu personal i
evitant practiques discriminatories i/o abusos cap als i les professionals del servei.
L’adjudicataria haura de disposar dels protocols necessaris per aillar riscos i protegir la
integritat dels i les professionals, considerant les particularitats del treball en domicilis.

Les situacions de risc que es poden produir en un domicili es poden classificar,
orientativament, en 5 ambits:

— Condicions higiéniques de I'habitatge.

— Condicions estructurals i/o ambientals de I'habitatge.
— Seguretat fisica del personal.

— Seguretat psicologica del personal.

— Condicions de salut (malalties infectocontagioses).

La persona atesa i, en el seu cas, el seu entorn familiar o de convivéncia, hauran
d'informar de qualsevol circumstancia — com malalties infeccioses, trastorns de
conducta — que pugui afectar la seguretat o la salut de la persona treballadora assignada
al servei, tant si aquesta existeix en el moment d’iniciar-se el servei com si apareix en
el transcurs del servei.

L’adjudicataria determinara els llocs de treball en els quals és necessari la utilitzacio
d’Equips de Proteccié Individual i facilitara els EPI necessaris i eficagos (guants,
mascareta o altres materials que siguin adients) al seu personal per tal d’evitar riscos
per la seva seguretat i la salut. També els impartira la formacié i donara la informacio
necessaria en matéria de prevencio de riscos laborals d’acord amb les avaluacions de
riscos realitzades i atenent la naturalesa i abast d’aquests i les caracteristiques
particulars del cas assignat i les tasques a desenvolupar en el domicili de la persona
usuaria.

L’adjudicataria haura de garantir que el personal disposi dels mitjans i productes de
suport necessaris per desenvolupar les tasques assignades amb garanties d'una
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efectiva prevencio dels riscos laborals, d’acord amb I'avaluacié de riscos i la normativa
vigent. A titol orientatiu, en I'estimacio de costos per al calcul del pressupost de licitacio
s’han considerat els recursos habituals per a la manipulacié segura de persones, com
ara grues o altres dispositius, sense que aixo impliqui una obligacié quantitativa fixa.

Les mesures preventives adoptades per a la proteccio dels riscos laborals del personal
assignat a la prestacio del servei hauran de ser adequades als riscos detectats i podran
consistir, a titol orientatiu, en:

— Us de mitjans mecanics per a la manipulacié de carregues.

— L’0s d’equips de proteccié individual.

— Ajustos organitzatius, com una major dotaci6 de personal o la prolongacié dels
descansos, quan sigui necessari segons I'avaluacié de riscos.

— La introduccié de modificacions en el domicili de la persona atesa, prévia
autoritzacié de les persones titulars i sempre que sigui viable i conforme a la
normativa vigent.

Els riscos laborals identificats no podran comportar una interrupcio injustificada de la
prestacié del servei a la persona usuaria. L’adjudicataria haura d’adoptar les mesures
organitzatives, técniques i preventives necessaries per garantir que l'assisténcia es
realitza amb seguretat per al personal i sense perjudici per a la persona usuaria, d’acord
amb la normativa vigent en matéria de prevencio de riscos laborals.

Totes les mesures preventives necessaries per garantir la seguretat i salut del personal,
incloent-hi els equips, productes de suport, formacié i altres mitjans que resultin
exigibles d’acord amb la normativa vigent i les avaluacions de riscos, seran a carrec
exclusiu de I'adjudicataria.

10.5 Uniformitat

El contractista haura de facilitar a tot el seu personal d’atencié directa a la persona
usuaria, un uniforme apropiat per a la feina (una bata i/o brusa i pantalons). La
uniformitat de tot el personal de I'entitat haura de respondre a les exigéncies d’'imatge
que amb caracter general estableixi 'IMSS, aixi com al que es pugui establir en el
conveni col-lectiu vigent del sector.

10.6 Identificacio

Per tal de garantir la seguretat de les persones ateses i acreditar-se davant les persones
usuaries i tercers, I'adjudicataria facilitara a tot el personal una targeta identificativa en
suport fisic amb fotografia on consti de forma visible el nom i cognoms, la categoria, el
nom de l'adjudicataria i el logotip de ’Ajuntament de Barcelona.

Per a garantir la seguretat, les persones usuaries podran trucar a I'adjudicataria al
teléfon que es posa a disposicio per a confirmar la identitat de la persona treballadora
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10.7 Formacio del Personal

Correspon a les adjudicataries garantir la formacio inicial, continua i de reciclatge del
personal, aixi com la supervisio i el suport técnic necessaris per assegurar una prestacio
del servei eficient i de qualitat.

Les adjudicataries hauran d’elaborar i presentar anualment al DASDPG el pla de
formacioé per al personal adscrit al servei d’atencié domiciliaria, definit a la CLAUSULA
7.2 d’aquest plec, adequat a les seves titulacions i funcions. Aquest pla haura d’incloure
els criteris per a I'avaluacio de I'historial de formacio obligatoria i complementaria, aixi
com les linies per a I'actualitzacié professional (tematica, durada, format presencial o
virtual, etc.).

L’objectiu de la formacioé és capacitar el personal per al desenvolupament de les tasques
assignades amb la maxima adequacio a les necessitats del servei i a les competéncies
requerides, prioritzant 'aprenentatge practic d’habilitats i competéncies.

L’empresa adjudicataria haura de garantir la formacié especifica del seu personal per a
cadascuna de les modalitats de prestacid del servei. En particular, s’haura de
proporcionar formacio especialitzada als professionals que prestin el servei en la
modalitat d’atencié socioeducativa.

No es considerara compliment de l'obligacié de formacié aquella que tingui com a
objecte aspectes interns de I'adjudicataria, com ara valors corporatius, organitzacié
interna, governanga o altres continguts no relacionats directament amb la prestacié del
servei d’atencié domiciliaria ni amb la millora de la qualitat assistencial o la seguretat
del personal.

Els plans de formacié anuals que presentin les adjudicataries hauran d’incorporar les
propostes formulades pel personal de tots els perfils, recollides mitjangant quiestionaris
i/o altres mecanismes de participacio.

10.7.1 Formaci¢ inicial (d’acollida)

La formacié d’acollida tindra el suport d’'un Manual d’Acollida amb tota la informacid
necessaria, que s’ha de lliurar a cada persona que s’incorpori al servei. El contingut
d’aquest manual es treballara amb les adjudicataries durant els primers 6 mesos de
prestacié de servei.

Els continguts de la formacio inicial seran objecte de la formacié continua per a totes
aquelles persones subrogades que no I'hagin realitzat en el moment d’incorporar-se al
servei, durant el primer any d’execucio del contracte.

La formacid inicial dels professionals que realitzin tasques de coordinacié ha d’incloure
com a minim, la realitzacio i superacié amb éxit dels seglents continguts:

— Us del sistema d’informacio GESAD
— Us i interpretacié de 'SSM-CAT.
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— Gestio d’equips. Lideratge, suport i apoderament. Conduccio de reunions.

— Adquisicié de coneixements i competéncies per a la correcta prestacié de
serveis d'acord amb l'especificat amb el present plec de contractacio i els
diferents protocols aportats pel DASDPG.

— Gestio de I'estrés, conflictes, les emocions i la concentracio.

10.7.2 Formacioé continua

Les adjudicataries del servei hauran de comunicar anualment al DASDPG els plans
formatius previstos adrecats al reciclatge i la formacié continua del seu personal. La
formacio continua haura d’incloure les seglents tematiques, adaptades a les diferents
categories professionals:

— Deteccid, comunicacio i intervencié en situacions de risc, especialment en
matéria de maltractament a les persones grans.

— Solitud no volguda; perspectiva comunitaria; estratégies de socialitzacié i
vinculacié territorial; recursos existents.

— Deteccié dindicadors de maltractament i desemparament en infancia i
adolescencia en risc.

— Atenci6 a persones amb problematica de salut mental greu.

— Atencié a la infancia /o adolescéncia amb problematica de salut mental
(Ansietat, autisme, estrés post-traumatic, trastorn alimentari, TDAH, TEA).

— Perspectiva de génere en la gestioé d’equips i 'atencio a la ciutadania.

— Perspectiva intercultural en la gestié d’equips i I'atencié a la ciutadania.

— Mobilitzacions i Us d’ajudes técniques (especialment els diferents tipus de
grues).

— Estratégies d’estimulacié cognitiva.

— Acompanyament al dol.

— Alimentacioé mediterrania.

— Vinculacioé professional i processos de socialitzacié de persones grans amb la
participacié de les seves mascotes.

— Gestio de I'estrés, conflictes, les emocions i la concentracio.

— Altres tematiques que es puguin considerar necessaries per al desenvolupament
de la seva feina.

La formaci6 es realitzara preferentment de manera presencial, sempre dins la jornada
laboral de les persones treballadores, en el local propi o en el que determini
'adjudicataria. Els i les professionals que prestin el servei en la modalitat de SAD de
proximitat, rebran el contingut formatiu en els espais de reuni6é d’equip que s’efectuin
periddicament.

L’adjudicataria resta obligada a mantenir actualitzada la informacié a GESAD sobre la
formacio efectuades per part del seu personal.
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CLAUSULA 11. MITJANS MATERIALS, BENS, ESPAIS | RECURSOS

INFORMATICS

L’adjudicataria haura de disposar de tots els mitjans materials necessaris per dur a
terme la seva tasca.

Especificament, caldra que disposi dels seguients mitjans.

11.1 Local

L’adjudicataria haura de disposar, en la data d'inici del contracte dels locals especificats
a continuacid, segons el lot? del que resulti adjudicataria.

LOT 1; 2 locals: 1 al Districte Ciutat i Vella i 1 al Districte Sant Marti.

LOT 2: 2 locals: 1 al Districte Eixample i 1 al Districte de Sants - Montjuic,
concretament a la localitzacié del barri de Sants.

LOT 3: 2 locals: 1 al Districte Horta-Guinardd i 1 al Districte de Gracia,
concretament a la localitzaciéon del barri de Vila de Gracia.

LOT 4: 2 locals: 1 al Districte Nou Barris i 1 al Districte Sant Andreu.

Aquests locals hauran de servir de seu als equips amb funcions de coordinacio,
supervisio, suport i/o estructura, o bé pels professionals amb una jornada laboral que
no és integrament d’atencié domiciliaria, i alhora facilitaran el desplegament del SAD de
proximitat. Hauran de disposar de suficient espai per les persones que hi treballaran
presencialment amb:

Espai de treball, adequat per al nombre total de professionals dels equips de
coordinacié, equips de suport i estructura, segons normativa vigent en matéria
de prevencio de riscos laborals, i atenent a un possible creixement del servei
que requereixi de I'increment de professionals.

Espai per office

Espai per recepcio

Espai per emmagatzemar

Espai per emmagatzemar les claus

Banys suficients per el nombre de treballadors/es

Font d’aigua per a tots els i les treballadors/es

2 sales per a realitzar reunions, formacions i sessions en grup amb capacitat
minima de 20 persones

Una sala / espai d’Us exclusiu pels equips de SAD , treballadors/es d’atencio
directa, per quan els cauen els serveis, amb com a minim un taula per a 10
persones, armaris/guixetes per deixar les coses, cadires per seure (minim 10
simultaniament).

El local ha d'estar ben comunicat amb el territori d’actuacid (transport public,
preferentment metro) i ha de disposar dels mitjans administratius, técnics i funcionals

2 En el cas de disposar d'un local a la zona indicada perd que no compleixi amb tots els requisits, hi haura la possibilitat de buscar un espai annexa
per complimentar el que manca, sempre que IMSS ho autoritzi.
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necessaris (posicions de treball, telefonia, xarxa Internet, climatitzacio...).
Preferiblement ha d’estar a peu de carrer o amb una entrada externa, per evitar impacte
negatiu a la comunitat de veins, i haura d’estar en funcionament des del primer dia
d’execucio del contracte.

11.1.1 Local per a la modalitat de SAD de proximitat

Els equips de SAD de proximitat tenen un espai de referéncia dins d’'un equipament
municipal climatitzat que és el seu lloc de reunié habitual. L’espai estara al barri on esta
implementada la modalitat o, en tot cas, en un radi maxim d'1 km, del barri on es
realitzen els serveis d’aquesta modalitat.

L’'IMSS, en el transcurs dels 30 dies naturals posteriors a la formalitzacié del contracte,
aportara a les adjudicataries un llistat de locals disponibles de I'Ajuntament de
Barcelona, susceptibles de ser determinats per a la implementacié del SAD de
proximitat en els barris que s’estableixi, segons els termes i temporalitat que es fixin pel
DASDPG.

Els horaris d'Uus, els documents d’acceptacié de la cessio de claus i codis d’accés a
equipaments municipals per part de les adjudicataries i equips de SAD els definira
'IMSS, de mutu acord amb I'adjudicataria. Si 'espai cedit ho permet, podra ser el lloc
adient per dipositar material basic per a I'equip.

Les adjudicataries proveidores aporten els equips informatics amb accés als sistemes
d’'informacié que permetin fer la planificacié i els informes de seguiment, aixi com els
accessos al Sistema d’Informacié necessari per desenvolupar les funcions. Quan 'espai
no disposi de wifi, 'adjudicataria haura de posar els mitjans, si és necessari, per tal de
garantir 'accés de les professionals a la xarxa.

11.2 Teléfon gratuit d’atencié a les persones usuaries

L’adjudicataria posara a disposicié de les persones usuaries i del seu entorn un teléfon
gratuit d’atencié amb un horari de 7:00h a 22:00h per cada un dels districtes. La gestié
d’aquest flux de comunicacié es realitzara amb una centraleta telefonica amb linies
suficients per atendre totes les persones usuaries que truquen, d’acord amb els
estandards de qualitat definits.

Amb la finalitat de garantir la continuitat del servei public d’atencié domiciliaria i la
permanencia dels numeros de teléfon d’atencié a la ciutadania, que es consideren un
actiu vinculat al servei, 'empresa adjudicataria:

1. A l'inici de I'execucié del contracte I'adjudicataria haura de realitzar totes les
gestions necessaries per assumir la gestio i el pagament del servei de telefonia
de les linies existents des de la data inici de la prestaci6 del servei, garantint en
tot moment la conservacié dels numeros que facilitara I'lMSS. Aquestes
actuacions inclouen, si escau, la tramitacié de la portabilitat o el canvi de
titularitat o I'entitat pagadora del servei. Malgrat que la titularitat de les linies sigui
de l'adjudicataria, aquesta sempre actuara per compte i benefici de 'lMSS.
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L'adjudicataria haura d'escollir una companyia de telecomunicacions que
garanteixi la prestacié del servei amb els estandards de qualitat definits en el
Plec de Prescripcions Técniques, de forma continuada i sense interrupcions
injustificades. Tots els costos derivats d'aquestes gestions, incloent-hi taxes,
despeses de tramitacid o possibles penalitzacions, seran a carrec exclusiu de
I'adjudicataria.

L'adjudicataria sera la unica responsable de la correcta prestacié del servei
d'atencio telefonica a la ciutadania durant tota I'execucié del contracte, d'acord
amb el que estableix I'article 312 de la Llei de Contractes del Sector Public amb
relacié als serveis que comportin prestacions directes a favor de la ciutadania.

2. Durant I'execucid del contracte, I'adjudicataria s'obliga a mantenir les linies
telefoniques operatives i a utilitzar-les de manera responsable, exclusivament
per a les finalitats del servei contractat. Aixi mateix, haura de contractar, a
indicaci6 de I'lMSS, les linies addicionals que resultin necessaries, vinculades o
no a un centre de serveis socials determinat.

3. A la finalitzacié del periode d’execucié del contracte, incloses les possibles
prorrogues, I'adjudicataria (empresa sortint) té I'obligacié de mantenir la plena
operativitat de les linies telefoniques fins que la nova empresa adjudicataria hagi
completat efectivament el traspas de la gestid del servei, en les mateixes
condicions que durant I'execucio del contracte.

A aquest efecte, I'empresa sortint s'obliga a col-laborar activament i amb la maxima
diligéncia amb I'MSS i amb la nova empresa adjudicataria, realitzant totes les
actuacions i facilitant la documentacio i les dades necessaries per efectuar el canvi de
gestor o pagador de les linies. Aquest procés s'haura de completar garantint que no es
produeixi cap interrupcio en el servei d'atencié a la ciutadania. Totes les actuacions de
traspas de dades es realitzaran amb estricte compliment de la normativa vigent en
materia de proteccié de dades de caracter personal.

La centraleta telefonica ha de tenir un sistema de gestio intel-ligent de cua de trucades.
També ha de permetre la quantificacid de trucades entrants, trucades ateses i el temps
que les persones usuaries estan en la cua de trucades esperant ser ateses. La
centraleta haura de permetre identificar la trucada entrant mostrant de forma automatica
la fitxa de la persona usuaria, facilitat una atencié telefonica des de la proximitat. Aixi
mateix, la centraleta haura de disposar de la funcionalitat de derivar les trucades,
automaticament i un cop identificada la fitxa de la persona usuaria, cap a I'equip de
coordinacié del territori referent. L’aplicacié d’aquesta funcionalitat es determinara pel
DASDPG durant la vigéncia del contracte.

Sera necessari que el teléfon d’assisténcia a les persones usuaries estigui en servei les
24h del dia durant tots els dies naturals de l'any, per tal que es puguin comunicar
incidéncies i queixes més enlla de 'horari d’atencid, que sera de dilluns a diumenge de
7:00h a 22:00h. En la franja horaria sense atencid, de dilluns a diumenge de 22:00h a
7:00h, el sistema disposara d’'un contestador automatic per tal de recollir missatges de
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les persones usuaries. L’adjudicataria retornara les trucades rebudes al contestador
automatic durant les primeres hores del seglent dia habil.

Les persones encarregades de I'atencio telefonica de la centraleta hauran d’atendre les
trucades utilitzant el catala com a llengua, per defecte. Quan la persona atesa faci us
del castella, la persona que atén la trucada haura de canviar al castella.

Totes les comunicacions mantingudes entre adjudicataria i persona usuaria o el seu
entorn, sigui quin sigui I'origen i el suport utilitzat (trucades entrants o sortints, trucades
des de mobil, des de fixe, o trucades IP, correus electronics, SMS, Whatsapp, Telegram,
o altres, etc.), hauran de ser gravades i posades a disposicié de I'lMSS quan les
requereixi, en un termini maxim de 48 hores habils.

El DASDPG te com a objectiu la integracio de I'atencié domiciliaria i el primer pas sera
que el servei de teleassisténcia municipal gestioni, en primera instancia, les
comunicacions dels tres serveis majoritaris (Teleassisténcia, SAD, Apats a Domicili).

Amb aquesta finalitat es realitzaran proves pilot amb 'abast i en el format que 'lMSS
determini per tal de:

- Provar i prioritzar diferents canals de comunicacio entre les persones usuaries i
I'adjudicataria del servei de teleassisténcia i entre aquesta i la resta d’empreses
prestadores de serveis domiciliaris i I'IMSS, de manera que aquesta
comunicacio es realitzi de forma segura. Totes les comunicacions hauran de ser
gravades i estar disponibles remotament per a totes les persones/empreses que
'IMSS determini.

- Definir la millor manera d’identificar-se entre empreses mitjangant un codi
d’autoritzacio.

- Definir les diferents tipologies de comunicacions que es poden rebre de les
persones usuaries dels altres serveis domiciliaris i les actuacions a realitzar en
funcio de la tipologia.

- Definir protocols d’actuacio.

- Determinar els requeriments i recursos necessaris per realitzar aquesta
actuacio.

- Adequar els Sl per:

o realitzar aquesta nova tasca i recollir totes les dades necessaries per
explotar els indicadors que I'lMSS requereixi.

o realitzar totes les interoperabilitats i interioritzacions de dades amb els
sistemes d’informacié municipals que I'lMSS Ii indiqui.

En el cas que I'lMSS valori positivament que el servei de teleassisténcia municipal
incorpori aquesta nova funcio, I'estendra a tot el territori de la ciutat de Barcelona amb
la programacio i calendari que I'lMSS determini.
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11.3 Sistemes d’informacié SAD

L’'IMSS disposa de dos sistemes d’informacio propis per a la prescripcié i gestié del SAD
que 'adjudicataria estara obligada a utilitzar.

11.3.1 SAD-BCN

Es I'aplicacié web informatica que a la data de la redaccié del present plec els EBAS
utilitzen per a la prescripciod del servei. Les empreses hauran de connectar-s’hi per a
explotar les dades basiques de les peticions d’alta i seran responsables d’actualitzar les
dades que 'IMSS determini.

Hores d’ara és I'eina basica de comunicacié i de treball entre I'adjudicataria i els EBAS,
i per aquest motiu, les empreses concessionaries de la gestid del servei hauran de
garantir que el seu personal coneix a nivell d’'usuari I'aplicacié informatica i fa un us
correcte de la mateixa.

Es preveu que durant el transcurs del plec, aquesta aplicacié sigui substituida pel
Salesforce, un sistema CRM que s’esta desenvolupant per 'IMSS juntament amb I'IMI.
Aquest canvi d'aplicacié té previst millorar la integracié entre Salesforce i eDomus,
mantenint les prescripcions dels EBAS a Salesforce, mentre que eDomus gestionara la
prestacio pels professionals de les adjudicataries.

11.3.1 GESAD-eDOMUS

Aquest és el software de gestid especialitzat en el sector de I'Atencié Domiciliaria que
I'IMSS posa a disposicié de les adjudicataries de la prestacié del servei.

Es una eina de mercat que integra en un mateix sistema tots els procediments de treball
necessaris per a garantir el control de la gestié del servei en totes les seves fases. La
versio que es fa servir és Gesad version Domus Empresas.

En el moment actual, esta constituit per dos moduls: escriptori i app mobil.

L’Aplicacié d’escriptori és la utilitzada pels coordinadors i personal administratiu per
gestionar els professionals i serveis. Permet, entre d’altres:

— La identificacié de la persona usuaria de forma immediata per noms i
cognoms o pel documentd’identitat (DNI, NIE, passaport) i del seu entorn de
cura (familiars, professionals referents,..)

— Accés immediat a les dades contingudes a I'expedient de la persona
usuaria que, com a minim, seran:

o El codi d’expedient de la persona usuaria en I'aplicacié municipal SAD-BCN.

o Obijectiu general, objectius especifics de treball i tasques programades.

¢ Informes d’avaluacio periodics.

¢ Registre de seguiment del cas (incidéncies, coordinacions, questions
rellevants observadesdurant la prestacié del servei).

o Registre dels horaris del servei establerts, canvis realitzats i motius
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d’aquests canvis. Registred’avisos dels canvis d’horari.

o Dates de les visites al domicili i trucades de seguiment per part del
coordinador técnic.

— Professionals d’atencio directa assignats als diferents serveis, amb I'historic
de canvis deprofessionals.

— Programacio de tasques.

— Suspensions temporals del servei, amb I'historic d’aquestes suspensions.

— Seguiment dels serveis realitzats i no realitzats.

— Quadrants d’horaris, amb I'historic dels horaris en que es presta el servei.

— Control de preséncia dels professionals d’atencio directa.

— Queixes i reclamacions.

— Gestid de persones usuaries: dades identificatives, fitxa de persones
usuaries, escales, seguiments(expedients de persones usuaries),
copagaments, emissié de comunicacions a les persones usuaries,

— Gestié del servei: planificacions de serveis, verificacid d’hores prescrites i
realitzades, gestiecondmica, assignacio de treballadors/es a serveis i/o
equips, gestio d’incidéncies

— Territori: organitzacio del territori, per EBAS i per illes, si s’escau

— Analisi de dades, elaboracié d’'informes de tots els anteriors, previsions de servei
i despesa..

— Moduls de control de la qualitat: inspeccid, queixes i incidéncies

— Registre historic de totes les variables que permetin garantir la tragabilitat del
servei prestat.

— Facturacié del servei
— Seguiment de les borses d’hores de les professionals

L’APP Mobil I'utilitzen els i les treballadores familiars i auxiliars de neteja per:

- Consultar els serveis programats.

- Consulta de les tasques encomanades.

- Realitzar el control de preséncia.

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

- Visualitzar les persones que formen part de I'equip (en cas de SAD proximitat) i
comunicar-se amb elles

- Registre d’incidéncia

L’adjudicataria restara obligada a:

- Treballar directament i en temps real amb aquesta eina.

- Segquir les instruccions que marqui 'lMSS per a I'enregistrament de les dades.

- Formar als professionals en el seu us (formacio inicial i continua, reconduccions
de mals habits, etc.

- Alertar amb diligéncia i seguint els protocols que marca I'lMSS de qualsevol
incidencia técnica que afecti al funcionament de I'eina.

- Registrar al sistema d’incidéncies de I'Ajuntament de Barcelona (Easyvista)
qualsevol incidéncia que es produeixi sobre les aplicacions i escalar-ho a
l'interlocutor que correspongui segons la seva criticitat.
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- Registrar la gestio i la resolucié de les queixes (propies/IRIS).
- Participar en els processos de millora continua per evolucionar 'eina.

11.3.2 APP Barcelona social

L’'IMSS esta en procés de desenvolupament d’'una APP mobil amb I'objectiu de millorar
els canals de comunicacio dels Serveis Socials amb les persones usuaries dels serveis
que gestiona.

Aquesta esdevindra la principal eina de comunicacié que de forma integrada amb el
sistema GESAD, permetra automatitzar comunicacions i conservar la seva tracgabilitat.

El calendari estimat d’'implantacio és 2027.

11.4 Sistema de control de preséncia del treballador/a

En el marc de la modalitat de prestacido de SAD Territorial el factor puntualitat és un
element clau de la qualitat del servei i un element fonamental per a la facturacié. Tot i
la flexibilitat que aporta la modalitat de prestacié de SAD de Proximitat, cal garantir que
la persona atesa disposa dels elements necessaris per coneixer la forma en que rebra
el servei i que es garanteixi la preséncia del persona assignat al servei en I'horari
préeviament establert.

L’objectiu de I'lMSS és que en un termini no superior als sis mesos des de linici del
contracte es facturin les hores de servei d’acord amb el registre del control de preséncia
en aquells serveis que s'iniciin o finalitzin en el domicili.

Durant els anys 2024 i 2025, el DASDPG, en col-laboracié amb I'’Area d’Innovacié de
'IMSS, va dur a terme diverses proves amb l'objectiu de trobar un sistema de fitxatge
que essent totalment desates, resultés 100% fiable. Les proves no van ser exitoses
doncs no es va trobar al mercat cap solucié tecnologica que oferis la fiabilitat necessaria
per a la seva implantacié. Tanmateix I'IMSS seguira explorant altres formes de control
de preseéncia per a que el fitxatge sigui automatic i fiable.

En la data de la publicacié del plec el sistema de control de preséncia activat a GESAD
és el Near Field Communication (NFC).

Les adjudicataries son les encarregades de:

- Provisio, col-locacié i manteniment de les etiquetes que resten el domicili de les
persones usuaries.

- Garantia de la correcta instal-laci6 de I'app en els telefons mobils de les
persones treballadores.

- Garantia de fitxatge i registre fora linia, en qualsevol circumstancia.

L‘adjudicataria sera responsable de qualsevol incidéncia en relacio al control de
presencia i haura d’activar el seu protocol en cas de fallida d’eines informatiques.
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11.5 Dispositius mobils

La comunicacio en un servei de les caracteristiques del SAD, amb la plantilla dispersa
per un ampli territori esdevé un element clau tant en la relacié entre personal i
adjudicataria com entre el personal d’atencid i les persones usuaries.

L’adjudicataria ha de garantir la disponibilitat de dispositius mobils per a tots i totes les
treballadores d’atencid personal, sigui personal fix o temporal des de el primer dia de
servei.

Els dispositius mobils hauran de tenir com a minim, les seguents funcionalitats:

— Realitzacio de trucades telefoniques.

— Bustia de veu configurable

— Sistema de missatgeria instantania segura (tipus Whatsapp, Telegram o similar).

— Tenir instal-lat 'TAPP GESAD mobile sincronitzada en temps real amb el software de
gestio del servei.

— Garantia de fitxatge o registre fora de linia.

— Funcionalitat Bluetooth.

— Disposar de suficient espai i/fo memoria per a la instal-lacié altres APP que I'lMSS
pugui determinar.

Totes les comunicacions realitzades amb les persones usuaries del servei o els seus
contactes, hauran de ser enregistrades.

El telefon mobil del professional d’atencié directa es posara a disposicio de la persona
usuaria i s’utilitzara quan aquesta no tingui teléfon, tingui limitada la seva mobilitat per
fer trucades, estigui incapacitada per fer-ho. El teléfon mobil del professional d’atencié
s’utilitzara per realitzar gestions imprescindibles per garantir una optima cura i atencié
de la persona usuaria. Per exemple, s’utilitzara per demanar una visita médica, demanar
cita per proves médiques, trucar al 061, demanar visita al Centre de Serveis Socials,
avisar al menjador d’apats en cas d’abséncia temporal, etc.

11.6 Tauletes o PC portatils

L’objectiu perseguit és reduir I'is de paper, intentant que es digitalitzi el maxim possible
la documentacid, i fer impressions només en casos excepcionals. També haura de
donar compliment a la “Instrucci6 tecnica per a I'aplicacié de criteris de sostenibilitat en
el subministrament d’electricitat’ i a la “Instruccié tecnica per a I'aplicacié de criteris de
sostenibilitat en els equips informatics”, accessibles als seglents enllagos:

https://www.ajsosteniblebcn.cat/instruccio-electricitat 43691.pdf

https://www.ajsosteniblebcn.cat/instruccio-equips-informatics 43714.pdf

D’acord amb la llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques, les administracions publiques en el procés de racionalitzacié
administrativa han d’adaptar els seus procediments a I'Us de mitjans electronics.
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L’Institut Municipal d’Informatica (IMI) és I'encarregat de realitzar aquesta adaptacié a
I'Ajuntament de Barcelona. Si durant la vigéncia del contracte s’han fet les adaptacions
procedimentals i técniques necessaries i es pot configurar I'expedient electronic del
servei, 'IMSS demanara a I'adjudicataria I'is de tauletes o aplicacions que permetin la
recollida de signatura digitalitzada dels documents que hagin de figurar a I'expedient
electronic de la persona usuaria. L'IMSS indicara a I'adjudicataria quin és el contingut i
format que han de disposar aquests documents, quines soén les signatures que s’han de
recollir i a través de quins mitjans se li ha de lliurar la copia dels documents signats a la
persona usuaria, en cas necessari.

La configuracié de I'expedient electronic comportara I'eliminacio del paper i per tant el/la
professional recollira la signatura del pacte de prestacio i pacte de copagament de la
persona usuaria en una tauleta biométrica o en I'aplicacié que I'lMI posi a disposicié.

Per tant, totes les coordinadores que fan visita a domicili disposaran d’'un dispositiu
portatil o tauleta que permeti realitzar les tasques de gestié de 'equip i de registre de
I'activitat en els expedients de les persones usuaries

En l'actualitat, la solucié de signatura biométrica utilitzada per 'Ajuntament es basa en
la tecnologia VIDsigner Bio. Per al seu Us es requereix una tauleta homologada. Es pot
consultar el llistat de dispositius admesos a I'adreca https://es.validatedid.com/devices.

CLAUSULA 12. SEGURETAT DE LA INFORMACIO | PROTECCIO DE
DADES PERSONALS

12.1 Propietat de la informacio6

Totes les dades cedides a I'adjudicataria, recollides o generades per aquesta, amb
motiu de la prestacio del servei objecte del contracte, sén propietat de I'Ajuntament de
Barcelona. Les dades emmagatzemades, accedides i/o tractades —o que siguin
susceptibles de tractament- propietat de '’Ajuntament, tenen delegada la responsabilitat
executiva en I'Organisme establert internament en I'’Ajuntament de Barcelona, com a
organ responsable del tractament.

No esta permés disposar d’aquesta informacid, duplicar-la, replicar-la o fer-ne una
explotacid no prevista en els tractaments establerts o amb finalitats diferents a les
contemplades en aquest plec, ni, evidentment, finalitats privades. Qualsevol excepcio
als tractaments establerts requerira del consentiment explicit de I'Institut Municipal
d’Informatica i del propietari executiu de la Informacié dins I'Ajuntament ('IMSS).

D’igual manera, l'adjudicataria té I'obligacié d’informar i demanar autoritzacié de
'Ajuntament de Barcelona, de propostes de noves subcontractacions o modificacions
de les subcontractacions existents, que suposin tractament i/o ubicacié fisica dels
servidors i les dades, addicionals a les que s’expliciten en el plec. Si una subcontractacié
suposa un canvi en la ubicacié fisica dels servidors i/o dades, ja sigui un canvi territorial
(nou pais) o un canvi tecnologic (traspas a serveis al navol), s’haura de requerir
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l'autoritzacié PREVIA de I'’Ajuntament ja que pot afectar les condicions de seguretat i de
proteccié de dades establertes.

12.2 Condicions generals de seguretat

12.2.1 Seguretat dels sistemes d’informacio, proteccié de dades i
compliment normatiu

L’IMI ha adoptat com a marc de referéncia per a la Seguretat dels Sistemes d’Informacio
el conjunt de bones practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la
norma I1SO-27002:2013.

L’'IMI, com a Organisme Autdbnom de caracter administratiu de I'’Administracié Local
depenent de I'’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa
especial émfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei
Organica 3/2018 de Proteccié de Dades Personals i Garantia de Drets Digitals, de la
Llei 39/2015 en tot alldo que fa referéncia a 'accés dels ciutadans als serveis publics,
aixi com de la resta de 'ordenament juridic que sigui d’aplicacio.

Pel qué fa als aspectes propis de seguretat quan per l'objecte del contracte sigui
d’'aplicacio, es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb
el que estableix el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguretat.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent
aplicable a I'objecte del contracte i especialment pel que fa referéncia a la proteccio de
dades de caracter personal.

A les diferents clausules d’aquesta seccio es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracié Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha
d’entendre que I'IlMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacio de
I'Ajuntament de Barcelona i de 'Administracié Municipal, pel que fa referéncia als fitxers,
sistemes d’informacio i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

12.2.2 Conformitat amb I’Esquema Nacional de Seguretat

Pel qué fa als aspectes propis de seguretat quan per I'objecte del contracte sigui
d’'aplicacio, es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb
el que estableix el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguretat (en endavant ENS).

Donada la naturalesa del contracte, I'adjudicatari haura de donar compliment als
requeriments establerts a 'TENS pel nivell MIG.

D’igual manera per qualsevol obligacio legal que recaigui en I'’Ajuntament, el proveidor
haura de donar compliment per la part que li correspongui segons I'abast del contracte.

L’adjudicatari haura d’acreditar la conformitat amb 'ENS mitjancant alguna de les
seguents opcions:
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e Certificacio oficial d’'una entitat de certificacié acreditada.

o Informe d’auditoria de compliment. L’adjudicatari sera responsable de
disposar d’un informe d’auditoria (en el que 'ENS formi part del seu abast)
de compliment on es detalli que els productes de seguretat, equips, sistemes
i aplicacions compleixen amb totes les mesures aplicables de I'Esquema
Nacional de Seguretat.

L’adjudicatari garantira I'accés per part de I'lMI a auditar tota la informacié necessaria
per donar compliment a aquestes regulacions (procediments, analisi de riscos, registre
d’incidents, pla d’adequacio, etc.).

D’igual manera, en el cas que es subcontracti, totalment o parcial, els serveis objecte
del present contracte, les empreses subcontractades quedaran a totes les mesures de
seguretat d’aplicacié a l'adjudicatari dins de I'abast dels servis subcontractats. Es
responsabilitat de l'adjudicatari assegurar-se que I'adjudicataria subcontractada
compleix amb el nivell de 'ENS corresponent, aixi com amb el conjunt de mesures de
seguretat determinades en aquesta clausula de seguretat.

12.2.3 Responsable de seguretat

L’adjudicataria nomenara un Responsable de Seguretat, el qual haura de vetllar pel
compliment dels seguents requeriments:

— Actuar d’interlocutor unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.

— Garantir que tots els serveis prestats per I'adjudicataria a ’Ajuntament es realitzen
d’acord al model i requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la
normativa de seguretat vigent.

— Garantir i liderar dins la seva organitzacio la correcta implantacié dels nivells de
seguretat i les seves corresponents mesures (técniques, organitzatives i juridiques),
aixi com les directrius en matéria de seguretat establertes per I'lMI, que es posaran
a disposicié de I'adjudicataria a I'inici del contracte.

— Assegurar que tot el personal de I'adjudicataria que prestara serveis a I’Ajuntament,
passi per un pla de conscienciacio i formacio en matéria de seguretat.

— Informar al seu personal sobre qualsevol obligacié a qué I'adjudicataria estigui
sotmesa per contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de
'IMSS en cas que els sigui d’aplicacié i fer signar al seu personal un document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacié i proteccié
de dades de caracter personal de I'Ajuntament.

— Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones
adscrites a I'execuci6 del contracte on s’indicara la data en qué van rebre la formacio
en politica i instruccions de 'IMSS/Ajuntament, aixi com el document d’acceptacio
de les obligacions relatives a la seguretat de la informacié.

12.2.4 Delegat de Proteccié de Dades

Si I'adjudicataria ha anomenat un delegat de proteccié de dades, procedira a comunicar
les seves dades de contacte a I'Oficina de la Delegada de Proteccié de Dades de
'Ajuntament de Barcelona perqué es puguin establir els circuits de comunicaci6
establerts en el Reglament General de Proteccié de Dades.
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En cas de no haver definit aquesta figura, s’haura de proporcionar el contacte de la
persona encarregada del tractament de dades personals.

12.2.5 Confidencialitat

L’adjudicataria s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacié a la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-
la només al personal autoritzat per I'Ajuntament.

L’adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta confidencialitat i
reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer com a conseqiéncia de la
participacié en la present licitacio, o amb ocasié del compliment del contracte,
especialment les de caracter personal, que no podran copiar o utilitzar amb una finalitat
diferent a les que la informacio té designada.

Quan es realitzin tasques de construccio i/o el manteniment de Sistemes d’Informacié
i/o Infraestructures Tecnologiques dins de I'objecte del contracte, el deure de secret
inclou els components tecnologics i mesures de seguretat técniques implantades en els
mateixos.

L’adjudicataria sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s'obliga a aplicar les mesures
necessaries per garantir I'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de
coneixer, per part del personal participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicataria es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacio facilitada per I'Ajuntament,
aixi com qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

12.2.6 Programari i metodologia de desenvolupament

L’adjudicataria disposara del programari necessari i fara servir la metodologia
implantada per I'IlMI per al desenvolupament dels serveis TIC dins de l'objecte del
contracte.

Si 'Ajuntament de Barcelona ho considera necessari, es podra instal-lar programari en
els equips de I'adjudicataria, sempre sota la responsabilitat d’aquesta, amb la finalitat
d’obtenir una correcta prestacié del servei. Les llicencies de software necessaries per
desenvolupar el servei correran a carrec de I'adjudicataria.

L’Ajuntament continuara essent la propietaria o, en el seu cas, titular dels drets de
propietat intel-lectual que li corresponen sobre el programari i bases de dades
instal-lades en les maquines de I'adjudicataria, sense que la corresponent llicéncia d’us
suposi transferéncia o cessio, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacié per a la seva
utilitzacié amb una finalitat diferent a la definida en el contracte de prestaci6 del servei.

L’adjudicataria donara a conéixer a tot el personal adscrit a la prestacio del servei, el
contingut d’aquesta clausula respecte al programari, sistemes operatius i bases de
dades cedides per ’Ajuntament, i la seva obligacio respecte a:
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— No reproduir-los.

— No transmetre’ls a un altre sistema.

— No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altra activitat sobre el programari
cedit, sense l'autoritzacié de I’Ajuntament.

— No divulgar, publicar, ni posar a disposicid d’altres persones diferents a les
autoritzades.

— Fer Us unica i exclusivament per a les tasques encomanades, incloses en el servei
contractat.

— La utilitzacié de la metodologia a utilitzar per al desenvolupament.

L’adjudicataria haura de garantir, de forma documental, el compliment de les mesures
de proteccio de les instal-lacions on resideixin els equips amb els que I'adjudicataria
presta el Servei de d’atencié a domicili, segons s’estableix en 'Annex Il del RD 311/2022
de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat.

12.2.7 Propietat intel-lectual

Tot i reconeixent l'autoria de les persones que els hagin elaborat, la propietat
intel-lectual dels treballs realitzats a 'empara d’aquest contracte pertany a I'’Ajuntament
de Barcelona de forma exclusiva. Els productes o subproductes derivats, no podran ser
utilitzats sense la deguda autoritzacio prévia.

L’adjudicataria accepta expressament que els drets d’explotacié dels productes
(projectes, programes, proves pilot, desenvolupaments web, apps, algoritmes per
establir patrons de comportament o perfils d’usuaris, protocols de coordinacié...)
derivats d’aquest plec corresponen Unica i exclusivament a I'Ajuntament de Barcelona.
Aixi doncs, l'adjudicataria cedeix, amb caracter d’exclusivitat, la totalitat dels drets
d’explotacié dels treballs objecte d’aquest plec, inclosos els drets de comunicacié
publica, reproduccid, transformacié o modificacio i qualsevol d’altre dret susceptible de
cessio en exclusiva, d’'acord amb la legislacio sobre drets de propietat intel-lectual.

L’accés a informacié i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat de
l'Ajuntament de Barcelona i de I'IMSS, necessaris per als desenvolupaments o
programes previstos als plecs o oferts com a millores, o per a la propia prestacio del
SAD, no pressuposa en cap cas la cessié de la mateixa ni es permet el seu Us sense
autoritzacié expressa d’aquest Ajuntament o de I'lMSS.

12.2.8 Auditoria

L’IMI es reserva el dret d’auditar I'adjudicataria per garantir que vetlli per la seguretat
del seu servei. Es contemplen dos tipus d'auditories:

— Auditoria de seguretat periddica/planificada: I'IMI podra realitzar auditories de
seguretat planificades per verificar el compliment dels requeriments de seguretat,
de l'oferta de I'adjudicataria.

— Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IlMI podra efectuar més auditories que les
planificades respecte el servei que s'esta prestant.
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En tots aquells casos en qué I'IlMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les
instal-lacions de l'adjudicataria, aquesta haura de garantir a I'IlMI| I'accés necessari,
incondicional i irrevocable als documents existents que estiguin relacionats amb I'abast
de l'auditoria.

L’adjudicataria proporcionara l'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories,
sense carrec addicional per a I'lMI.

La realitzaci6 de l'auditoria en cap moment eximira I'adjudicataria del compliment dels
compromisos derivats de la prestacio del servei.

A la finalitzacié de l'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per
corregir les possibles desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat
sera signat per ambdues parts.

L’adjudicataria, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es compromet a portar
a terme les activitats establertes en el pla d’accio. L’IMI podra verificar que el pla d’accié
s’ha implementat correctament.

12.2.9 Gestid d’incidents de seguretat

L’adjudicataria informara a la Direccid6 de Seguretat de la Informacié de I'IlMI de
qualsevol incident de seguretat, seguint el Procediment de Notificacié i Gestié de
Incidéncies de Seguretat TIC de I'Ajuntament de Barcelona establert per I'lMI.

L’adjudicataria col-laborara amb la Direccié de Seguretat de la Informaci6 de I'lMI en la
resolucié de qualsevol incident produit en el seu entorn, proporcionant totes les
evidéncies requerides.

En cas que l'incident afecti els sistemes i els recursos propietat de I'adjudicatari, sera
responsabilitat d'aquest realitzar les accions de contencio i resolucié necessaries per
restaurar el servei.

L'adjudicatari haura de documentar els incidents de seguretat i indicar el tipus
d'incidéncia, moment en que es produeix, moment en que s'ha detectat, persona que fa
la notificacid, a qui es comunica, els efectes d'aquesta, moment en que se soluciona,
descripcio de la solucio i persona que ho realitza. A I'esmentat registre s'han d'estabilir,
a més, els procediments realitzats de recuperacié de la informacio, persona que executa
el procés i la informacio restaurada.

La documentacié d'un incident de seguretat de la informacio i la investigacio i resposta
consegulent s'han de preparar mitjangant informes de forma cronologica i lliurar-se a la
Direcci6 de Serveis de Seguretat de la Informacio, en el cas que hi hagi hagut, o pugui
haver, afectacio al servei prestat.
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12.3 Condicions especifiques de seguretat

12.3.1 Gestié d’identitats, autenticacio d’usuaris

La gestio d’identitats dels usuaris del Sl de I'adjudicataria haura de complir les politiques
d’usuaris, administradors i contrasenyes definides per I'IlMI, les quals es troben a
disposicié dels sol-licitants.

L’adjudicataria haura de validar i revisar els accessos dels usuaris i perfils
administradors de forma semestral, i haura d’establir i implementar els plans d’accioé per
corregir les mancances identificades. Els comptes d’'usuari estaran integrats amb l'eina
que I'lMI posa a disposicio.

12.3.1.1 Autenticacio interna

Els usuaris interns (de gestié Municipal) hauran d’autenticar-se amb els mecanismes
d’autenticacié definits per I'IMI| basats en protocols estandards de seguretat.
L’adjudicataria haura d’assegurar que s’utilitzi el repositori central per a 'autenticacio
dels usuaris.

La integracié amb la solucié IDP es podra fer mitjangant les seglents opcions:

— Integracié mitjangant 'estandard OpenID Connect (OAuth 2.0), utilitzant el flux
d’autenticacié de codi d’autoritzacié amb PKCE (intercanvi de clau codificada)

— En cas de que l'aplicacié no suporti I'is del protocol OpenlD Connect, la
integracio es fara mitjancant I'estandard SAML 2.0.

12.3.1.2 Autenticacio externa

Els usuaris externs (fora de 'ambit municipal, empreses i altres persones fisiques -
clients de l'aplicacié) hauran d’autenticar-se mitjancant la solucié corporativa (Modul
Comu d’Autenticacio).

L’autenticacié al sistema s’haura de produir amb un segon factor d’autenticacioé (2FA),
requerint aixi una verificacio de la identitat de I'usuari que sol-licita accés.

L’adjudicatari aplicara el mateix 2FA que sigui d’aplicacié a I’Ajuntament i, en cas de no
ser possible haura de justificar aquesta impossibilitat técnica, tot aplicant un 2FA diferent
que haura de ser validat per I'lMI.

12.3.2 Autoritzaciéo dels usuaris als sistemes d’informacioé de
I’adjudicataria i al municipal

L’IMI disposa d’'un mecanisme corporatiu d’autoritzacié d’'usuaris corporatius basat en
un directori actiu, que és d’on recull les autoritzacions I'IDP corporatiu. L’adjudicataria
haura d’assegurar que les autoritzacions es troben delegades en el repositori central
d’autoritzacio.

En cas que l'adjudicataria no pugui delegar l'autoritzacié per impediments greus del
sistema, que hauran d’estar formalment documentats per poder ser avaluats tant per
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'Ajuntament com per la Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacié de I'IMI,
hauran d’integrar-se, com a minim, amb l'eina de gestié i govern de les identitats per tal
de poder relacionar els rols del producte (técnica de sistemes) amb els rols funcionals
definits a la GID (capa de negoci).

Aquesta integracio podra ser de dos tipus:

— Integracio6 directa amb la GID, si I'aplicacié pot publicar els usuaris i perfils a
través d’un servei web que es pugui consumir mitjangcant un connector des de
I'eina de gestio d’identitats.

— En cas de no ser possible la connexié directa amb la GID, I'aplicacié haura
d’enviar un fitxer diari a la GID i configurar un connector de processament de
fitxers per tal de representar les autoritzacions a l'eina.

La integracié d’aquest connector anira a carrec de I'adjudicataria i comptara amb el
suport i la supervisié de I'equip de gestié d’identitats.

12.3.2.1 Perfilat d’usuaris

Les autoritzacions han de seguir un model RBAC (Role Based Access Control) que
haura de ser validat pels responsables tecnoldgics de la plataforma i per la Direcci6 de
Serveis de Seguretat de la Informacié de I'lMI.

El model proposat haura de complir amb els seguents principis:

— Segregacié de funcions, de manera que s’exigeixi la concurréncia de dues o més
persones per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que un sol individu
autoritzat pugui abusar dels seus drets per cometre alguna accié il-licita.

— Minim privilegi - els privilegis de cada usuari es reduiran al minim estrictament
necessari per complir les seves obligacions.

— Necessitat de Coneéixer - els privilegis es limitaran de manera que els usuaris només
accediran al coneixement d’aquella informacié requerida per complir les seves
obligacions.

— Capacitat d’autoritzacié - només i exclusivament el personal amb competéncia
d’autoritzacid, podra concedir, alterar o anul-lar l'autoritzacié d’accés als recursos,
conforme als criteris establerts pel seu responsable.

La gestié de permisos haura de ser en base a perfils i rols, podent un usuari tenir
multiples perfils. Els usuaris només podran accedir a aquelles funcions que tinguin
expressament autoritzades. La implementacié ha de permetre la implementacié de
matrius de segregacio de funcions i I'agilitat en 'administracié d’aquests permisos.

Per facilitar 'administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjangant perfils
(rols) de seguretat. Entenent com a perfil o rol una entitat que dona accés a una série
d’operacions.

Sota la premissa d’aquests criteris generals, I'adjudicataria haura de dissenyar el joc de
permisos i autoritzacions requerits per als sistemes d’informacio implementats, en base
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al document ‘Pla d’Autoritzacions’. Aquest document sera revisat i actualitzat per
'adjudicataria per incloure nous punts a tractar o adaptacions dels punts existents.

12.3.3 Signatura electronica

Qualsevol requeriment de signatures digitals que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, 'adjudicataria haura de presentar-les per ser valides
per la Direccié de Seguretat de la Informacio i/o seguir els estandards i normes de I'IMI.

Per a la signatura electronica s’empraran els mecanismes aprovats per I'lMI, en cas que
hagin de ser uns altres, s’haura de justificar, documentar técnicament i haura d’estar
validat per la Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacié de I'IMI. En tot cas s’ha
de complir la politica de signatura electronica de I'Ajuntament de Barcelona.

12.3.4 Certificats

La Direcci6 de Serveis de Seguretat de la Informacié sera el responsable de la custddia
i protecci6 dels certificats digitals emesos en nom de I'Ajuntament de Barcelona a través
de la Direccié6 de Sistemes de Seguretat de I'MI. S’entén per certificats digitals
corporatius: els de servidor segur, els d’aplicacié per autenticacié o signatura digital, de
signatura de codi, de xifratge, etc.

Tots els certificats hauran de ser sol-licitats a través del procediment establert en la
Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacié per al seu control i gestio.

L’adjudicataria haura de seguir I'estandard establert per a la proteccio i custddia dels
certificats digitals a I’hora d’incorporar el certificat per al seu Us.

12.3.5 Inventari d’actius

L’adjudicataria haura de mantenir un inventari actualitzat de tots els elements del
sistema, detallant la seva naturalesa i identificant al seu responsable; és a dir, la persona
que és responsable de les decisions relatives al mateix.

12.3.6 Proteccio dels suports informatics

L’adjudicatari haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I’Ajuntament
de Barcelona seguint les seguents pautes.

12.3.6.1 Etiquetat
L’adjudicatari es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense
revelar el seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de
major qualificacié. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les
etiquetes, bé mitjancant simple inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho
expliqui.

12.3.6.2 Transport
L’adjudicatari garantira que els dispositius romanen sota control i que satisfan els
requisits de seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L’adjudicatari
garantira que es segueix el procediment de transport, de manera que s’haura de
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disposar d’un registre de sortida que identifiqui al transportista que rep el suport per al
seu trasllat i d'un registre d'entrada que identifiqui al transportista que el lliura,
conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les sortides amb les arribades i
elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun incident.

12.3.6.3 Esborrat i destruccio
L’adjudicatari haura de seguir els estandards i normes de I'|lMI respecte a I'esborrat i
destruccié de suports d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles
d'emmagatzemar informacio, incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports
que hagin de ser redutilitzats per a una altra informacié o alliberats a una altra
organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu contingut.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura
d’'informar i lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccié corresponent,
on quedara especificat com a minim, el identificador dels actius, el métode d’esborrat
i/o destruccié emprat, la data de I'activitat i el desti dels actius.

12.3.7 Proteccio6 de la informacio

L’adjudicatari disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara
d'aquests tota la informacié addicional continguda en camps ocults, metadades,
comentaris o revisions anteriors, excepte quan aquesta informacio sigui pertinent per al
receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament,
com quan s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori
d'informacio.

12.3.7.1 Proteccio del correu electronic

En el cas de que I'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacié de I’Ajuntament, I'haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies:

e La informacié distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el
cos dels missatges, com en els annexos.
o Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de
connexions.
e No es permetra la redirecci6 a dominis de correus publics fora del correu
corporatiu de I'adjudicatari.
e Es protegira a l'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per mitja
del correu electronic, en concret:
o Correu no sol-licitat (spam)
o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres
de naturalesa analoga
o Codi mobil de tipus applet.

L’adjudicatari establira politiques d'us del correu electronic que incloura com a minim:
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e Limitacions a I'lUs com a suport de comunicacions privades.

o Realitzar activitats de conscienciacio i formacié relatives a I'is del correu
electronic per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o
phishing.

El respon

sable del contracte de I'Ajuntament avaluara si el contracte ha de gestionar informacié
sensible, especialment protegida en relaci6 a la protecci6 de dades personals,
confidencial de I'Ajuntament o de les tecnologies municipals (adreces IP, usuaris,
credencials,...)

En cas afirmatiu, 'Ajuntament facilitara a I'empresa adjudicataria un correu electronic
de I'’Ajuntament (@ext.bcn.cat) el qual es convertira en la via de comunicaci6 entre
I'empresa adjudicataria i I'Ajuntament.

Aquesta mesura vol evitar que les empreses externes retinguin informacié confidencial
de I'’Ajuntament en servidors de correu aliens a I'entorn municipal, durant i sobretot, un
cop finalitzat el contracte.

12.3.8 Configuracio6 de seguretat

L’adjudicataria haura de configurar els equips préviament a la seva entrada en operacio,
de manera que:

— Es retirin comptes i contrasenyes estandard.
— S'aplicara la regla de "minima funcionalitat™:

e El sistema ha de proporcionar la funcionalitat requerida perqué I'organitzacio
aconsegueixi els seus objectius i cap altra funcionalitat.

e No proporcionara funcions gratuites, ni d'operacid, ni d'administracio, ni
d'auditoria, reduint d'aquesta forma el seu perimetre al minim imprescindible.

e S'eliminara o desactivara mitjangant el control de la configuracié, aquelles
funcions que no siguin d'interés, no siguin necessaries, i fins i tot, aquelles que
siguin inadequades al fi que es persegueix.

— S'aplicara la regla de "seguretat per defecte™:

o Les mesures de seguretat seran respectuoses amb l'usuari i protegiran a aquest,
tret que s'exposi conscientment a un risc.

e Per reduir la seguretat, 'usuari ha de realitzar accions conscients.

e L'Us natural, en els casos que l'usuari no ha consultat el manual, sera un us
segur.

12.3.9 Manteniment

L’adjudicataria haura de mantenir 'equipament fisic i lbgic que constitueix el sistema i/o
infraestructura utilitzada per la prestacié del servei.

La politica d’actualitzacions esta basada en el nivell de criticitat de la vulnerabilitat
valorada segons l'Ultima versié publicada de l'estandard public CVSS (Common
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Vulnerability Scoring System), segons el nivell de CVSS les actualitzacions per a la
correccio de vulnerabilitats s’hauran de produir dins d’'uns terminis especifics (en funcié
del nivell d’exposicio, la criticitat de la vulnerabilitat i la criticitat de l'actiu afectat),
detallats en la taula seguent:

Nivell d’exposicié

Exposat a internet No exposat a internet
Criticitat de I'actiu Criticitat de I'actiu
Critic No critic Critic No critic
CVSS <3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies
Criticitat 3<CVSS <6 5 dies 1 mes 20 dies 20 dies
vulnerabilitat
6 <CVSS <8 1 dia 5 dies 5 dies 5 dies
CVSS >8 1 dia 2 dies 1 dia 5 dies

L’adjudicataria s’haura d’'involucrar en tot el cicle de vida de les vulnerabilitats, des de
la seva deteccio fins a la mitigacié d’aquestes. Haura de tenir un seguiment proactiu de
les vulnerabilitats que es puguin produir amb un seguiment continu de l'anunci de
defectes, mantenint el contacte amb els fabricants per tenir coneixement de les
possibles solucions que aquests proposin per corregir-les.

12.3.10 Antimalware

L’adjudicataria sera responsable de la instal-lacié i actualitzacié de programes de
proteccio antimalware de les maquines que suporten la prestacié del servei segons es
recull al marc normatiu del I'lMI, que sera proporcionat a I'inici del contracte.

L’IMI obtindra indicadors de la bona gestié de proteccions antimalware i en qualsevol
moment tindra accés i visio de I'estat de la seguretat global de les proteccions.

La Direcci6 de Serveis de Seguretat de la Informaci6 de I'lMI tindra accés en consulta
a la consola de gesti6 d'aquests programaris del proveidor.

12.3.11 Us de dispositius mobils no corporatius

Entenent per dispositiu mobil, dispositius com portatils, tauletes, teleéfons maobils,... que
no estan sota el control de I'Ajuntament (dispositiu no corporatiu).

Si l'adjudicataria ha d’'usar dispositius mobils no corporatius restara obligada a
demostrar, documentalment, que aquells dispositius compleixen amb les mesures de
seguretat que els siguin d’aplicacié en funcié del nivell de seguretat que els sigui
d’'aplicacié.
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Les mesures de seguretat que han d’incorporar aquests dispositius aniran encaminades
a la proteccié de la informacié que puguin contenir en cas de pérdua o robatori del
dispositiu.

Dins del conjunt de mesures de seguretat es podrien considerar, sense ser una llista
exhaustiva, mesures com: control d’accés al dispositiu, xifrat de la informacié que
contenen, gesti6 a través d’eines MDM, ...

12.3.12 Control d’accés

12.3.12.1 Accés local

L’adjudicatari haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les
seguents condicions:

— Lainformacié revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible.
Els dialegs d'accés proporcionaran unicament la informacié indispensable.

— El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant I'oportunitat d'accés una
vegada efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

— Es registraran els accessos amb éxit, i els fallits.

— El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després
d'obtenir l'accés.

12.3.12.2 Accés remot

L’adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la
connexié amb els Sistemes d’Informacié de I'Ajuntament, sent els costos de connexio a
carrec de I’ adjudicataria.

La connexié remota als sistemes de I'Ajuntament es realitzara seguint els protocols
establerts per I'IMI per als sistemes de I'’Ajuntament.

12.3.12.3 Segregacio de funcions i tasques

L’adjudicataria s’encarregara que el sistema de control d’accés s’organitzi de manera
que s’exigeixi la concurréncia de dues o més persones per realitzar tasques critiques,
anul-lant la possibilitat que un sol individu autoritzat pugui abusar dels seus drets per
cometre alguna acci6 il-licita.

En concret, se separaran almenys les seguents funcions:

¢ Desenvolupament d’'operacio. Garantint, com a minim, que els desenvolupadors
unicament disposin d’accés a I'entorn de preproduccié i desenvolupament. La
configuracié dels entorns productius I'hauran de realitzar persones o equips
diferents.

e Configuracié i manteniment del sistema d’operacio.

e Auditoria o supervisié de qualsevol altra funcié.
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12.3.13 Proteccié de claus criptografiques

— L’adjudicataria utilitzara programes avaluats o dispositius criptografics certificats.
— S’empraran algoritmes acreditats pel “Centre Criptologic Nacional”.

12.3.14 Proteccio dels serveis

L’adjudicataria establira mesures preventives i reactives per garantir la continuitat en la
prestacio del servei:

— Es planificara i dotara al sistema de capacitat suficient per atendre a la carrega
prevista sense posar en risc la disponibilitat del sistema.

— Es desplegaran tecnologies per prevenir els atacs coneguts.

— Es desplegaran tecnologies per a l'aplicacid, en el menor temps possible, dels
pegats de seguretat aplicables per protegir les vulnerabilitats del sistema, segons
es determina en la CLAUSULA 12.3.7 d’aquest plec.

12.4 Gestié d’excepcions

Qualsevol excepcio als anteriors apartats no recollida en el present document en el
moment de la contractacid o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser
comunicada per mitja dels canals oficials a la Direccié de Seguretat de la Informacié de
I'IMI per al seu corresponent tractament i valoracié. S’haura de presentar de forma clara
i concisa l'objecte de I'excepciod aixi com la modificacié desitjada pel sol-licitant amb la
seva deguda justificacio.

CLAUSULA 13. TRACTAMENT DE LA DOCUMENTACIO D’ARXIU

Formen part del patrimoni documental municipal els documents publics produits i rebuts
per adjudicaries i entitats externes en I'exercici de les funcions de les persones fisiques
o juridiques, que gestionen serveis municipals mitjangant diverses férmules (contractes,
convenis, etc.).

El tractament o processos documentals relatius als serveis municipals gestionats
mitjangant aquestes formules han de realitzar-se d’acord amb els criteris i les
normatives que estableix la Direccié del Sistema Municipal d’Arxius de I'Ajuntament de
Barcelona.?

La Direcciéo del Sistema Municipal d’Arxius (DSMA) dona suport i assessora les
actuacions de gestié documental de '’Administracié municipal i de tractament arxivistic
dels fons documentals. La persona responsable d’Arxiu i Gesti6 Documental* és la
referent qui dona suport i assessora a les adjudicaries i entitats externes en aplicacio
dels processos de gestio documental que es detallen en els punts seglents. En cas de

% https:/ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa
Instruccié sobre la custodia i titularitat del patrimoni documental de I’Ajuntament de Barcelona, punts 1 i 2. 23/01/2009
Reglament del sistema municipal d’arxius, art. 10i 12, 29/10/2010

4 Adrega genérica del centre d’arxiu corresponent i telf. (...@bcn.cat; telf. ..)
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no existir aquesta persona en les unitats d’estructura organica municipal, cal posar-se
en contacte amb la Direccio del Sistema Municipal d’Arxius.

13.1 Tractament de la documentacio administrativa a I’oficina

13.1.1 Criteris d’arxiu i gestié documental

L’adjudicataria o entitat encarregada de la gestié del servei ha de garantir que s’apliquen
els criteris establerts per la normativa de gestié documental i arxiu que disposa I'Arxiu
Municipal en l'arxivament i la conservacié de la documentacié administrativa, sigui
aquesta en suport electronic o paper, pel que fa a la gestid dels serveis municipals que
porten a terme.

Per a la correcta ordenacio i conservacio dels expedients caldra seguir els criteris
establerts en el Manual d’organitzacié i gestié de document per a oficines. °

Els documents electronics hauran de ser conservats en suport electronic, de manera
que pugui assegurar-se’n la seva integritat, autenticitat, confidencialitat, disponibilitat i
qualitat durant tot el temps que calgui conservar-los, amb independéncia de
I'obsolescéncia de les aplicacions que els gestionen. En particular, han d’assegurar la
identificacié dels usuaris, el control d’accessos i el compliment de les garanties que
preveu la legislacié de proteccido de dades. Pel que fa al seu criteri d’arxivament,
s’aconsella mantenir guardada la documentacio d’acord amb el que estableix la Directriu
tecnica per a l'organitzacio dels documents i directoris electronics.®

Pel que fa als expedients en suport paper, I'adjudicataria encarregada de la gestié del
servei, per tal de garantir la seguretat dels expedients en tramit, la seguretat de les
dades de caracter personal i de minimitzar els riscos del tractament, ha d’aplicar les
mesures de caracter técnic i organitzatiu que s’enumeren en el Protocol relatiu a la
proteccié de dades de caracter personal per als tractaments en suport paper o no
automatitzats’, per evitar-ne I'alteracid, la pérdua, el tractament o I'accés no autoritzats.

En cas d’incidéncies que hagin posat en perill la conservacio de la documentacié com
ara robatoris, pérdues, afectacions per deficiéncies en el funcionament d’instalslacions
(fuites d’aigua, etc.) caldra comunicar-les d'immediat a la persona responsable d’arxiu i

gestié documental de la unitat organica, i en cas que no es disposi d’Arxiu constituit, a
la Direcci6 del Sistema Municipal d’Arxiu.

5 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa
Manual d’organitzacié i gestié de documents per a oficines, punts 4. La formacié de I'expedient i 8. Conservacio i
instal-lacié. Llei de Régim Juridic de les AP, art. 46.3 i Llei 10/2001 d’arxius, art. 7

8 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa Administracié electronica i gestio de
documents electronics

7 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa Accés als documents i proteccio de
dades personals. Protocol relatiu a la protecci6 de dades de caracter personal per als tractaments en suport paper o no
automatitzats, punt 4. Gaceta municipal, 21/12/2023
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L’area d’arxiu dels expedients haura d’estar degudament custodiada i ha de tenir la
capacitat per a emmagatzemar tota la documentacié fisica que es generi, tant es tracti
d’expedients oberts com d’expedients tancats.

13.2 Transferéncies a I’arxiu

Les transferéncies de documentacié en paper als centres d’arxiu del Sistema Municipal
d’Arxius es regeix segons el que estableix el Calendari de conservacié i accés® i la
normativa de gestié documental de I'Arxiu municipal. El procediment de transferéncia
haura de seguir els passos indicats en la Instruccié de transferéncia de documentacié®
Pel que fa a les transferéncies de documentacio electronica caldra contactar amb la
persona responsable d’Arxiu i gestiéo documental de la unitat d’estructura municipal o en
el seu defecte amb la Direcci6 del Sistema Municipal d’Arxius.

La permanéncia dels expedients tancats als arxius de I'adjudicataria o entitat que
gestiona el servei sera segons estableixi el Calendari de conservacié i accés o bé, en
cas que aquest termini no estigui fixat pel Calendari, transcorreguts 5 anys de la data
d’inici de I'expedient o de la data d'’inici de I'execucié d’aquest contracte.

Passat aquest termini, hauran de ser transferits a I'arxiu municipal de referéncia i caldra
posar-se en contacte amb la persona responsable d’Arxiu i gestié documental de les
unitats d’estructura municipal o en el seu defecte amb la Direccio del Sistema Municipal
d’Arxius.

En cas excepcional que l'adjudicataria necessiti transferir a I'Arxiu municipal els
expedients tancats abans del termini de transferéncia establert pel Calendari, caldra
acordar-ho amb la persona responsable d’Arxiu i gestié documental.

Les adjudicataries i/o entitats gestores del servei son responsables de la documentacio
fins que aquesta arribi al centre d’arxiu. Per aquesta rad, han de prendre les mesures
de seguretat adequades i proporcionades d’acord amb el nivell de seguretat de la
documentacié, adoptant les mesures técniques i organitzatives dirigides a evitar la
sostraccio, pérdua o I'accés indegut a la informacio.

En cas de sortida de documents fora dels locals que estan sota el control del
responsable del tractament, que contenen dades de caracter personal, via correu intern,
missatgeria, etc. aquesta ha de ser autoritzada pel responsable del tractament de
dades."

La transferéncia i el trasllat massiu de documentacié amb dades personals, sigui per
canvis d’ubicacio d’oficina o sigui per altres motius, ha de ser autoritzada per la persona
responsable de tractament o persona en qui s’hagi delegat aquesta atribucié.

8 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/calendari-de-conservacio-i-acces
9 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa Instruccié de transferéncia de
documentacio. Transferéncia i ingressos de documents

10 Mesures de seguretat. Protocol del Gerent Municipal de 26 d’octubre de 2023, relatiu a la proteccié de dades de
caracter personal per els tractaments en suport paper o no automatitzats de I’Ajuntament de Barcelona, punt 4. Gaceta
municipal, 21/12/2023

138


https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/calendari-de-conservacio-i-acces
https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/gestio-documental/normativa

Barcelona®

13.3 Eliminacio de documentacio

Una vegada finalitzada la funcié administrativa de la documentacié que es tramita o es
rep per les adjudicaries i entitats en I'exercici de les funcions de gestid de serveis
municipals, aquesta té dues possibilitats: a) Conservacio permanent en 'arxiu municipal
corresponent o b) Eliminacio fisica, en els terminis establerts per la Comissié Municipal
d’Avaluacié i Accés (CMAAD) i fixats en el Calendari de conservacié i accés''. No es
pot eliminar la documentacié administrativa sense I'autoritzacié d’aquesta Comissié.

En cas que es tracti de volums molt grans de documentacio, el proces de destruccié es
podra portar a terme des de la propia adjudicaries /entitat, en coordinacié i amb la
validacié de la persona responsable d’Arxiu i gestio documental de la unitat organica, o
en el seu defecte per la Direccio del Sistema Municipal d’Arxius, des d’on es facilitaran
els criteris i el procediment a seguir. Per destruir la documentacié de grans volums es
recomana contractar els serveis d’'una empresa de destruccié que haura d’emetre un
certificat conforme la documentacié ha quedat destruida.

Si es tracta de documentacié que conté dades de caracter personal o categories
especials de dades, tant si es destrueix en la propia oficina amb una destructora en
paper, com si es requereixen els serveis d’'una empresa de destruccio, en ambdoés
casos cal garantir la impossibilitat de recuperar la informacio i el suport.

13.4 Condicions ambientals i de clima

Un cop finalitzada la tramitacié administrativa la documentacié d’arxiu caldra que es
conservi en diposits d’arxiu amb condicions de clima constant i optima (20-22°
temperatura/ 50-55% humitat relativa), evitant espais amb humitats i excés de
temperatura.

13.5 Consulta i préstec

La documentacié que es transfereix a I'arxiu per adjudicaries i entitats podra ser
solslicitada, per la persona que les representi, als responsables d’Arxiu de i gestié
documental de la unitat organica municipal origen del contracte, o en el seu defecte a
la Direcci6 del Sistema Municipal d’Arxius.

13.6 Costos economics del tractament, conservacio, trasllat al
centres d’arxiu municipals i eliminacié de la documentacio.

Les adjudicataries i entitats gestores dels serveis hauran d’assumir els costos
economics derivats del tractament i conservacié Optima dels documents, com ara
'adquisicié de capses d’arxiu, del transport i trasllat de la documentacié als centres
d’arxiu municipals i si escau, dels costos ocasionats per I'adjudicataria de destrucci6 en
I'eliminacié dels documents.

" Instruccié sobre I'eliminacioé de documentacio a I'’Ajuntament de Barcelona, punt 2 i Directriu técnica per a I'organitzacié
dels documents i dels directoris electronics, punt 2.8 Manteniment del directori.
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13.7 Finalitzacié dels serveis, dissolucio o canvi d’estatuts i
canvis en la relacié contractual dels serveis

En la finalitzacié dels serveis, o bé en cas de dissolucio, canvi d’estatuts per motius
econdmics, administratius, etc. de les adjudicaries i entitats, i altres possibles canvis en
la relacié contractual dels serveis, fets que facin que s’hagi de replantejar la relacio
contractual o bé aquesta hagi de finalitzar de manera immediata sense que en
anterioritat a I'esmentada causa no hi hagi hagut cap tractament previ de la
documentacié d’arxiu, caldra procedir d’acord amb les indicacions segtients:

e |’adjudicataria sortint haura de deixar la documentacio en base als criteris de
gestio documental i arxiu esmentats en les presents clausules.

e L’adjudicataria entrant es fara responsable de gestionar la documentacio
encara en tramit o amb procediment administratiu obert, i de mantenir la
custodia dels expedients tancats de l'adjudicataria anterior, d’acord amb
termini establert en el Calendari de conservacié i accés'?, o bé en cas que
aquest termini no estigui fixat pel Calendari, transcorreguts 5 anys des de la
data d’inici de [I'expedient, per possibles consultes o bé revisions
administratives o legals que es requereixi.

o Caldra posar-se en contacte amb la persona responsable d’Arxiu i gestio
documental de la unitat organica a la qual pertany I'ens concret, o bé en el
seu defecte amb la Direccié del Sistema Municipal d’Arxius.

En la finalitzacid del projecte o relacid contractual es requerira un informe on
s’especificaran les tasques d’arxiu desenvolupades en relacid a les possibles
incidéncies que s’hagin esdevingut, que hagin posat en perill la conservacié dels
documents (pérdues, robatoris, fuites d’aigua, etc. ) durant la vigéncia de I'encarrec
extern del servei.

CLAUSULA 14. RESPONSABILITAT

El contractista assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com
dels danys que el seu personal pugui patir i/o ocasionar, per qualsevol causa, en el
domicili de les persones usuaries, en el seu mobiliari, instal-lacions i objectes personals,
i hauran de procedir a 'acompliment d’alld disposat en les normes vigents sota la seva
responsabilitat i sense que aquesta repercuteixi en cap cas en I'lMSS. Igualment seran
responsables de les sostraccions de qualsevol material, valors o efectes, denunciats
davant l'autoritat competent per la persona usuaria afectada. El contractista garantira la
defensa juridica dels seus treballadors/es contra les denuncies que es produeixin per
aquest fets, sense perjudici de les actuacions que puguin derivar-se, en cas de provar-
se els fets denunciats.

12 https://ajuntament.barcelona.cat/arxiumunicipal/ca/calendari-de-conservacio-i-acces
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CLAUSULA 15. PREUS PUBLICS

Les persones usuaries dels serveis abonaran els preus publics establerts en
'Ordenancga Fiscal Municipal corresponent.

CLAUSULA 16. DIFUSIO DEL SERVEI, DOCUMENTACIO | DRETS
D’IMATGE

La representacié externa, tant a efectes de relaci6 amb entitats, institucions,
organismes, persones, etc. publiques i privades, com als mitjans de comunicacio,
correspon a I'Ajuntament de Barcelona i a I'IMSS. L’incompliment d’aquest punt donara
lloc a les corresponents sancions, amb independéncia de les responsabilitats que es
puguin generar en cas que I'adjudicatari s’atribueixi funcions que no li sén propies.

Correspon a I'lMSS la titularitat de la documentacio (escrita o efectuada per qualsevol
altre mitja: audiovisual...) derivada de la relaci6 amb les persones usuaries, de la
prestacioé del servei o la que resulti de I'elaboracié d’informes, estudis o qualsevol altre
tipus de contingut, adrecada a qualsevol destinatari individual o col-lectiu, public, o
privat, que I'adjudicatari elabori en qualsevol fase de desenvolupament del servei i es
derivi de la gestio técnica del contracte.

En tota la documentacié que se s’elabori en el desenvolupament del contracte constara
la titularitat municipal del servei. Els serveis municipals indicaran I'estructura, el
contingut i el logotip que haura de constar als documents i en la imatge externa de
I'adjudicataria s’especificara que I'adjudicatari realitza la gestié técnica del projecte.

El contractista es compromet a aportar tota la informacié i documentacié que li sigui
requerida per la corporacido municipal per tal de garantir el seguiment i avaluacié del
servei.

CLAUSULA 17. INICI DEL CONTRACTE, TRASPAS | FINALITZACIO

Per tal de facilitar el traspas en cas de canvi d’adjudicatari d’algun lot o d’alguna zona
inclosa en el mateix, s’activara el Pla de traspas, 15 dies habils abans de la data inici
del contracte, amb la creacié de comissions especifiques formades per personal de les
empreses sortint i entrant especialitzats en la matéria i del personal técnic de I'lMSS i
I’Ajuntament de Barcelona, quina funcié sera vetllar per:

- Realitzar un correcte traspas i subrogacié de RRHH,

- Realitzar el traspas de claus dels domicilis de les persones usuaries al nou
prestador.

- Realitzar el traspas de la configuracié del sistema de control de preséncia
emprat al nou prestador.

- Efectuar el traspas a I'IMSS dels documents que restin en poder de
I'adjudicataria en el format i estructura que estableixi I'lMSS, o entregar-les al
nou adjudicatari si 'IMSS ho indica, igual que qualsevol altre suport o document
en qué hi figuri alguna dada relativa al servei.
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En cas necessari, 'IMSS podra designar una Comissioé general de la qual formaran part
professionals de l'adjudicataria sortint, professionals de la nova adjudicataria i de
'IMSS. Les funcions d’aquesta comissio seran:

o Establir el cronograma del procés de traspas i vetllar pel seu compliment.

o Vetllar pel correcte procés de traspas, reconduint situacions de desviament
en la consecucio dels objectius.

o Determinar les actuacions a emprendre davant de riscos no previstos.

o Fer el seguiment dels acords adoptats en les diferents comissions
especifiques.

En cas de no poder completar el pla de recepcio en el temps definit, 'IMSS es reserva
el dret de resoldre el contracte o perllongar el periode de recepcio del servei. En aquest
darrer cas, I'adjudicataria assumira les despeses necessaries per a la continuitat del
servei per part de I'adjudicataria sortint fins al correcte traspas. L'IMSS es reserva el
dret d’aplicar sancions a I'adjudicataria gestora sortint si dificulta el procés de traspas
del servei.

L’adjudicatari entrant ha d’assumir la totalitat del servei en la data marcada d’inici
d’execucio del contracte.

Un cop finalitzat el procés de recepcié i quan s’hagi iniciat la prestacié del servei per
part de la nova adjudicataria, I'adjudicataria sortint finalitzara les seves responsabilitats
i sera I'adjudicataria entrant I'inica responsable del servei a tots els efectes.

En finalitzar el present contracte i/o les seves prorrogues, el contractista sortint estara
obligat a respectar un nou periode transitori de traspas per tal de:

— Acordar amb I'lMSS un procediment i efectuar el traspas de totes les claus dels
domicilis.

— Garantir la cobertura del servei sense interrupcié i amb els estandards de qualitat
exigits en el present plec.

— Realitzar el traspas del servei a la nova adjudicataria durant 15 dies habils previs a
l'inici de la nova prestacid, sense que aix0 suposi dret a reclamar cap tipus de cost
addicional, col-laborant i cooperant amb el nou contractista en la transicié de la
prestacié en les millors condicions per a la continuitat de servei sense perjudici en
I'atencié de les persones usuaries.

— Entregar els informes requerits (mensuals, trimestrals, anuals i la memoria) en els
terminis indicats per I'lMSS.

Barcelona, a la data de signatura

Wist i plau
Eva Jou Caballero Daniel Puga Barcelo
Cap del Departament d'atencid social domiciliaria Gestor de projectes del Servei d'Atencid

per persones grans Domiciliaria
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ANNEX 1. LLISTAT D’ACRONIMS | DEFINICIONS

Acronim Significat

ANS Acord de Nivell de Servei

ABS Area Basica de Salut

BT Baixa Temporal

BTP Baixa Temporal Puntual

CSS Centre de Serveis Socials

CUESB Centre d’Urgéncies i Emergéncies Socials de Barcelona
DASDPG Departament d’Atencié Social Domiciliaria per a persones grans
DEO Departament d’Estudis d’Opinié de I’Ajuntament de Barcelona

Aquesta és una denominacié genérica que inclou els Centres de
Serveis Socials, els equips del Servei d’Atencié a la Dependéncia

EBAS i el Servei d’'Intervencié Social per a I'atencié de persones sense
domicili determinat.

imMI Institut Municipal d’Informatica

IMSS Institut Municipal de Serveis Socials

SAD Servei d’Atencié a Domicili

SAD-BCN Aplicacié informatica per a la gestié del SAD de I'lMSS

SADEP Servei d’atencio a la dependéncia

SAD-HAI Servei d’Atencio a Domicili — Hospital d’Atencio Intermédia

SADLAPAD | o Atonci a los persones en siacio de Dependéncia

SNR Servei No Realitzat

SSD Servei de Suport a la Dependéncia

SSM-CAT Self Sufficiency Matrix - Catalunya
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ANNEX 2. MATRIU SSM-CAT ADULTS

wawepesn [2p uawingas uog

waween
|2 Iinas 1 101 s1eYNoWp ulluasasd

JUILEIIEL] A5UIG

eLeIp 53 0 JUBWEIRL] |E DIS3YPE BXIEg » [ [elu3W INjes 2p sawajqoud sj2d eueip |e3usL
IBU[BUOIIUNY B US BJ3EN3|| ODEIIALE S3WON |BIUSLL IN|BS 3p s3wWa|qod 12U|BUGIIUNY 30 S1RYNJIP 5N3U5) »
s2ueipionib BpIA B 2D sj2d BlIBIp IEU[EUDIIUNY 30 SIELNINO « | 5243 sj2d 0 BfXI3lew 15 J2d J51 I5U3s saae sj3d o xew 15 23d (u3d - njes
suoizednioaud o sawsjqoud saWoN = SJUBSS3I]S3 510138) 5|e 3|qisiaaid ejsodsal e nuEod U WeI0U333p JUBLUNI2J NIPUS0D JUIWEIo]3p NINUE0I JUIWEIoUII3P
|EIUSLL INJES 3P 1IE1S3 UDT - WD [E1US W 1ELIGEIS3ULD SeAUas s3Iy 0 |ewuaw enjeey (endsos) o 0 [Euaw eneepy (eudsos) e 0 |EIU3W IN|ES 3P BOUREIAWT »
EpuzByEau /jpuegul BIDUIAIALO?
BIIUSAIAUGY 3P 121UN TUSWEPERIYEW JBIDUSMAUGD 3P 18UUN =
B] 2P S2QWILW 5|3 211U3 BUZ00 snnedau sjuzwenodwod 2| SUIp BI2UI[OIA 3P JUSUIWLWI I51Y « ap
JUSUWAUIISISUDD ODENUNWOI BY IH = Bfjos i, Jeiaued J2d 1EIUNjoA Uiy = BDUSMALOD enu2sEau finuepu 1ejlun e ua
|22 uEnb 3100,U | BIDUSAMALGD EDUSAIALOD 3P 1E1UN B] 3P SSIqUIIW 5|3 BIJUSAIALDD 3P 1B1UN ] 30 S3Uquiaw 3P 1E1UN B| 3P SAIGUAW 5|3 IUBLWEIIED[RW [BIOUSMALDD suope|sy
3p 1E1UN B| B LIOdNS BUDT QuUE QIDBJ2U 3P S3W|qoud U3KIF1s ou Bf S| Qe 0ID2J3) 3P SWRIQ0Ad XISU0IIY » | JMUD OIIE[ 3P SIENURUO SWI|Q0L = 3P 1E1UN B SUIP BDUI[OIA = =
suzwpEnbal sleuLLEEp B 3133lgns RUETVI T
3]0BIIU0D O SJUSNLLIRIU sLodns que wougine ou 351eNgey psndil « | Jusweuousap 3p 35U o [EN1DE 1anS0)|
1anSo|| 2p 3penuod ‘wouoine Juswenied 3feuqey,p sndip 2831 uawepuaeqns « [ feasiodiy,) seSed snawsd 1od 53 0N - ELINIIOW __.:uEm_uO__d_.
que o 1eyaidosd 3p ‘1usipe 1In8as (+2n8oq| 3p) 3enUOD indas o 1enbape wsuewlad BIIUSPIS3 oDus1ep suawedinba ug -
‘3|Qe153 "WoUgINe JUSWeNo|eul uIIpe | IN83s ‘3)qe1ss wawelo)e ug Juawjewsiew gJad 3jqeiss waweloly « B Waod 1enbapeu JuswWelo|e ug « 2UI505 I5UIS -
IR
uu-eIp 12[N32310 JU-BIp UBIOY WY « JUSWEYE JU-BIP LBIOY 3WY =
3[qEpn|Es PU-BIp UEIOY 3WNY = LIBIOY 3WL (3P 51elUenEau ssund|y e sdw=) [2p oneinnsa exod Jjow = sdway sdwiz3
euossad EURp BUnNI B B sdlwa1 [3p 0DRINIINASS WUSDUNS » sasooud [3p 50, 3P ODRINIINILSS 35US = _0“- sn
gl Jad esowgoud | eanenpuds JUIWEAIIES3U B1D3JE OU MU-BID UBIOY WY sasoloud [ euosiad ey J euosiad | Jad saAEIYIUES sasolyasd feunsiad el sad o
BIFUBW 3p sAW31 [2p SN ‘j2Iuaful e | S35000ud/ S3AEIYIUGIS SIEUAIIDE SIUSDUNS 13d s3nnepusis SIENAIDE SIUIDUNSY] = S1EMAILDE 35U3S JUSLEDNIEI » | SSALNEIIUSIS SIENAILDE,P BDUSSTY »
1E12UNEF2S | JUAZIY,P s3I
SUDIIIPUDY qUIE 1BNS=31 OU [BgalL « EUIZ) EISNG ON =
IE||EGEL O 35-I2ULI0L 3P 1BUSSI0AU 3SUS BUI3) JEISNG 3P 181510108100 35U35 WS UL 1E324N 535 | 2US1Y p s
(eseq (euoissajoid goEWIOY 1 e1doud 3e3unjoA J3d JRINIE NRJEY| = opuEqge [oISiNdxe /AUSLEPRIWOIE SUCIIPUOD 53] 2P AW wod oREWIO}
(s1ouzdns sipniss 0 053 ua 1enpeld) Nseq ||2MU 3P oI3EI|END JEINILUND JU3Wesse Xieq 0 12|N32J 2IUNSISSE 5UIS 2suas Jena ou |egal) = 1 BUla4
0 JeI3)|1X1eq ‘SNIIRWIO) S3I0) 2| Juinbpe J2d NI1EINP3 301U30 B BDUIISISSE que gJad ‘NNEINP3 30U3 US U05U] - ouad ‘oIEWwI0) 3P SIENAINDE B LIDSU| - EBANELLIOL TEMAIIIE I5U3S =
Jouadns o BIIEPUNI3S DIDEINP3,P 0 |e1odWw=] BUIS) O [EI0GE] 1RSI [ 35 s1eudeded s3n3s 53| 3p 2105 J3d BUIB) BUI3) JUBISNg osad |e1DqE]
2JIU20 B BDURNSISSD 0 3|QRIs2 JI2gRIl e -iesodioouizl J2d ewelsdosd un uz edDey 0 w12} Je3D Jad s1elaoe B ediUed « | (|EJ0QE| BUOID3[RI] I5UIS | BUIRY I5UIS - 01030211 I5U3S | BUIZ) J5UIS »
euosizd eaye eun Jad S1B(00U00
JUINP3J UBA 53 S3]Nap sajpqissod 513 ue1s3 s3N2p / sossauBul 5|3 o s3|qes
SIN3PEYIYON = UIWewouone shuzwe uos sanap sa|gissod 5|3 «
S3LU 3P |eul B siuIp 3p esodsipsy e s1eucns=3 ue1ss sa1nap sa|qissod 5|3 sapeidosde sasadsag SIURXISLD S3IN3] - Bllouo33
sapeaud sapual s201E O [BIDO0S sanbiseq 51811553320 53| JU0od Jad sapesud sanbiseq sapeidosdeun | sapeliueld
1e32un33s | 3p suoisuad 2p o [jegaa S3pUAI S| O [BII0S JR1AINS35 8] 3p S1BIS5303U 53] JUgQod Jad sjeos sapnle ou sasadsap o sanbiseq syenssa02U SJU2XI212 | sox2[dWwod 533 =
|2p stuzpadold sossaiEuLp U0 e suoisuad o ||egan [#p s1uapadosd sossaisu| 0 suopelsaid 3p sauapaooud sossauEu] e 53] Jugo2 Jad s1unyNsul 5055205U] - s055303U] 35UBS -
S|qIuz3s0suUl
nsojne juswelsjdwo) — 5 juspynsoyne edlog — ¢ juapynsoine dod o — £ JUBYNSoINE ON — 7 OLENYS /EDUIIIYNSOINE,| INIWOQa

13d snaad sswajgoid — T

144



——

jeuad Juapadaue dejy
jennod
1EJIUNWIOT O BDUNUSP ‘213e1u00 de)

sleuad sJuapa03quUe 3]

(Aue,| 2 epEdan BUn,p sAusW)

s|enijod s1EUNWOD O S313UnNuU=p ‘enijod
B| QUIE J1JB1U0D 31 BJIpEI0dss eulog 3g

|[EUDODMPUDD 12U3q)| [EUWAPUD]

(Aue,) e epESaA BUN) S|R1M|Od
S1EJIUNWOD 0 S3DUnu3p ‘epijod
B] quue 1381U03 21 JUSWieniung

suzpuad sjeuad sasne)

(Aue,) B sapeEaa s2513MP)
s|mjod SIEMUNWOD O S30UNU3p
‘erpod e quue 2oe1u0d anbaly

erjod e Jod 1e25Ng

slerjod s1eMUnWoY

0 sapunuap ‘enijod e) gue
2128100 (|ensuzw) Juanbauy yow

alqnd a4pio,p
sjeipnl sajadsy

(ezyueiio)
1ENUNILOT 2] U3 BAIDE OI3RdDILIES

sueuLp

o sjuapuadap ssuosiad ap eino ‘uodsuen
LWIOT 53121180 3P SIPRALIZP SUOIIELIWIN
(ezuzisisse) 1euunNWod ) ua ediduey

5133431
B BIND 3P SIEUAILIE ] 1USLWEDIUN
(e1puzisisse exod)

1epunwod e ua opedoiued edod yow

1BUUNWOT
2| e 13d eRsIjoW euUn ElU3sAId3Y
1ENUNWOD B 3p BRIy

1EUUNWOY
B B S350 5N315 BISUID) »
EDUIMAIRNS 2P PO U

o 1510 2p openys J2d 3jgednjde oy

niedau |epas 31eluod de)
vodns 3p S|B1205 SI1IEIUOD SYCIN
3|CePN|ES S|RIIOS SAPEIUCD 3P BXIRY

niedau |enos 30e1u0d ded USWEIDEeld
uodns 3p §|21205 S31DEIU0D SIUIDLYNS
EIjILIE) B qUE 2]IEJUO0D JUSDYNS

snIeSau 5|B1205 531081000 sundpy
podns 3p 5|E1205 S310BIU0D SUNSY
BIjILIE) B qUIE 313BIU0D UNS[Y

sniedau S|eD0S S31ILIU0D SHOW
vodns

3P S|e0s 5310e1u0d s3ed oW
BIJIWIES B QLUE 3]DE1U0D J0d

snieSau S|POS S31IRIU0D SILUCH -
vodns 3p 52205 531I8IU0D ISUIS
E1jILIE} B GLUE 31IEIUCD 35UIS
[P1205 JUBWEIE N2I5) »

1B3UNWOoI
e| ua opedidnied

s|e120s sUoIoE|3Y

QAIV 53] 2p 0l3EZH|ER]

el e J2d wodns 3p s=1onpoad

U S21UD3L sinle elss303U ON

anIY 521 2p

QIDEINEII B] U SUOIDELWI BY 1Y ON

|eszu3d elziau e) s2d

Jesed ) ua suoineseday ssanad Jad fsisup
sjap Sisuew |3d fgnd podsuenn us Jefein
J2d vodns e wod sanbuzl szpnlep s

any
53| 3P DIJRZU[ERS B| U2 SUDIIELI BY 1Y CN

(eun sawou)
B3JE BUN JEZIIES] U SUDDEWI 31
QMY 53] 52101 3 W31 B NNg

QAIY 53] 2p BUN,P SIW JBZY|R3)
Ja3d suoizew| 21 ¢ QAP
53318 53| 2P BUN BB ON

ELIE]USWIE OIEXOIUN
O SIBUIP 53p © (BAISS3IXE O
U3DINSUL 0ENP3W B] 3p Si3uew

|2 U2 S1EYnowp o J2|| 2] U2 2123nig -

S32JE 53| 3P BUN,P S3W

aAgY s3] 2p oDezyER)

2| & J2d wodns 3p s:1anpoud

U 521UD20 sInle eIss303U O

angy 53| 3p

OIIRZY|EAI B] U3 SUSIIENWN| BY 1Y ON

opelzwie,| e J2d synle fepuzunuooul g|

e Jad sapnpoad flopeunwed fo1seq ele wod
uodns ap ss1nposd o sanbiudal sspnle,psp
anavy

53| 3P OIIRZI[RAS B| U3 SUOIIENW| BY 1Y ON

{eun sawou)
euns|e su-lezy|ea Jad s1ElNOWpP
21 01ad ‘gAgY 3| 53100 3L B g

QaAgy 531 ap eun.p
53U Jezy|ead Jad suoDeywI| 31

|E33) BIJUSUIIUOIUI O ODEIRIDIYSIP
0 QDUINUS3P O QILLNUIBLY
QAEY S3W 0 BUn BZ1E31 ON

{Suneia)

HWNSUOD 3p sualul B1s3p asuag

J51 I5UIS 1RISPISUDD 53 anb |3 sulp
B0OJ1 53 [OY03|E,p winsuod 3jqissod |3
|oyadje 23d30%2 53U XISWNSU0D o

S3AIDIPPR S3PNPUod
sadle O joyod|e ‘sandoup 3p wWnsuod

|2 Quie sJeuDDRjAY S3wWwajgosd ey 1y oy
as-ueMpawoine ou guad evpaw odussaad
QUE BALMPPE JUIWEDUSl0d ODENDI W
QLUE JUILWELDRI] @ WNSWOD BY 1Y ou (Suneid)
JIUNSUOY 3P susu S159p Jual 1eisew

0 I0eW3|qosd U SIANJIPPE S313NPUOD

S22 O [OYOIE ‘SINS0UP 3P WNSUOD

b LTETT -3 1-H01

wi2ngas anb | 101 syEYMoWp ualuasaud
52 0 JUIWWEIDE] B QIs3Ype exieg
SIAIDIPPE S32NpUCl

s3UYE 0 SINF0UP 3P WNSUOD |B S1BID055E
[E1USW O BMSY INes 3p sawajqoud
25U35 gJad ‘euls) 3p 20| fODEWIDL 3P

0 SNIEINP3 5211U30 fesed e sawajqoud
uanboaoid anb saaIppe s313NpuUcd
s2U1e 0 |oyod|e sanSoup 3p WNsuo)

(e

U3 SIANIIPPE 5319NPUOT O WNSUo
IY-J3MEY | 101) JUSWEIIEL] I5US5
|EIUR W feNsy In|es 3p sawajgoad
erofdwa fedonoud saannppe
531INPU0D 53] O WNSU0D |3
(132ppe] saanppe

S31INPUOD 53412 © [oYo3|e
‘sanfolp 2p wnsuod Jad woisel)

sucyendsal

0 528|pJed sawa|qosd jsandoip

sad epinpuiisodisd fisopaigos

EJE WOD ‘BIBIPIWW] EJPDW O[UIIE
uzxiasanbau anb sjeluaw fsisy
sawa)qolid uanboaoad

SINPIPPE 5310NPU0T 53132

0 joyo2ie ‘sandolp 3P WNsuo2 |3
SaAppe

S31INPUo s2412 O joyodje ‘sanSolp
3p wnsuod J2d WoIse naus -

(aniv)

EBLIEIP BPIA B

mm_ w_mu.:_w-._:h.m_.___
s1E}IAI0E

sa3| ap olez}l|eay
(anay)

EligIp BPIA ] 3p
sanbiseq sjejlnzoe
s3] ap oloeZ}I|ERY

SannoIppe
$312NpuUod sauyje
1 joyo3|e ‘sanSoap
3p wnsuo)

(WURIDUNS BJSY 1BUALDE | BUBS
oneaWIE] 3|G2PN|ES BRIA 3P 1S3
EJIS1 IN[ES 3P 1E153 UCQ

JUSLUEIB] BIIS5333U OU 0 JUSWEeIIBIL

[P uaWnEas uwog “eNsy BNjE|RW 3P SBI U3
sanbisly 53053|0W 3p BSNED B

BLRIP 1EI|BUCIIUNY B] U3 S1RYNNMUP 53u33Nna]
saueipionb

SIEUAILDE 53] 3p IUaWednjoAuas3p

|2 ua sanbisy 531153|0W 53R

Wwaween |3
Anng3s 1101 s2anbisy s1Enoyp usluasaud
53 0 JUBLWE]IRI] | DIS3YPE EXIEg

EJI514 IN|ES 3P 53wW3|qoud 3p esned

B BLIID 1EY[EUSIIUNY 3P S1BYNDLW]
(e;uon) B35y INjEs 3P S3WI|QoId

(2151} BIYE|EW PUN NIUSY

1301) Juzwelden (1ndas) Isuzg
ENSY IN|ES 3P sw3jqo.d

3p BSNED B EPEIUNIEISQ0
usWn=uE 2153 18)|BUODUNY B
JIPFW JUSWEIIEN BYS5AI3U 3nb
(eJIU00) BMNSY INJES 3P SIWI|G0Id

ESTEETT]
EJIPU DIIUALE BUSSIIAN
W2EIN 0 BINLUD ODENYS »

uapynsone Juawelsjdwor — 5

JuzyNsoIne eilo4 — ¢

juzpynsone 2od yop — £

sixynsoine opN — ¢

aAquualsosul
openyis /enuzpynsoine |
J2d sn=1d sawa|qoid — T

ed1s)y Injes

INIWOQa

145



BLIBIP BINI 3P WOD 51 [|3MU B
JUPB] §1PYI55303U 3P sUsINbal s
gue K3dwod elRIp 0DUE,]
1eyjenb 2p euelp

QIIUSLE BUMN JU3DS3|0PE IURuL|
e puoiiodousd 53

ELIRIp
eind 2p sanbse) 53] Juawepenbape
edn|oAURS3P BUZIP UBUI ODU1E,] »
sanbiseq sanbisy s1eNss3aIaU
53| ¥121000 BUZIP IUBMUI QUL =
JUR0SISUOT BISUBW 3p 3|qIuodsip Bl153
11U2PYNs 52 elsanbe o eugIp QDUR1E
BUS5303U OU JUS0530PEIUBIT] -

BIND3X3,5 OU BLIBID
BIND 3p B350 Bun sAuaw|e ouad ‘sanbiseq
sanbisy s1ENSs203U mm,_ [ENEIL Ll .mm
2|qelsaul ziRuew 3p quad wFsacud

53 BLIESS3D3U BIISE] BLIEIP 0DU31E,]

suuzl e uanod sz

0U JU3I53|0PE fIUBIUL| 3P BURID BIND
B] Qe S3PEUCDE|2] sanbsel sasiang
sanbiseq

sanbisy S1B1ISS303U 53] 3P S3W

0 BUN U2 s3Ww3|gold snaus uaxalsg
ESSEISR 1|0 53 1U3053|0peIuesulL)

e e1s3ud 53 anb opusle,]

53BN YO UDS BLIE
2an2 3p sanbsel s3] 53101 (3qa1E9)
s33Ue 52101 (2q2u41e8) 2p —anu2qo2
B| U3 s1UELIOd W SUDDEY LW BY IH
Jezyjeas 104 53 OU BUERIP BIND B

(ejoasa

o/1 siopuzfoad
UE JUSLWIELIZAIP
e153 QN uenb)
BLEIp BIND

1UR053|0pefIueuL] 2P
OIEZILRI0IS3,| U Bp e dw
How e1s3 efiouuadosd e)f|3
ewz|gosd

ded 35U35 BSED B SIBJ0IS3

U053 0PE flueiulL)

3p 0IJeTILE|0ISS | U ep1eM|dw)
JUIWIUSDNs e15a elionuaioud B|f|3 -

syuepodwi SUDIIRLLLL| 35UIS BSEY

=053 0peIueLul|
3P QIDEZIE|0IS,| U BLLIUIW
o1zeadwn eun ensow efionuadosd elf|3

1u3Is3ope
Juuejul,| 3p oDeTILE|01S3|
ua eanduw,s ou efaonuzsoad e/f|3

sanbs 12EZ}1IE|O35]
P1 53] Jezy|eal 1od Jejodsa B 51B[0253 Sanbse] 53| IeZ[ER) U3pod = BSED B SIRJ053 BSED B 51P]0053 Sanbsey
12p3 U3 1U3s3|opeAueiul] evpelodsa sanbsel 53| Jeny|ead Jad SUDDELLWI| 3L 53] J3) 3p 1euNqIssod UBURL AL ON - (1ej0352
epE2yIsniul BI3UBW 3P EJIUBRL 3p oE3NSN] 3suas assepD epeaunsniul epeayAsniul BI3UBW WSHUISTE) FSSE[D B XISLSISSE
FSSE[D B U/R1B) OU 1L JRj0D53 B U31E] s3Wou ey 1y anb 513 o Jej0ds3 BI3UBL 3P 355RP B Juauuendal 3p wawiuanbayy 3sse(2 B BYjRY OU O Bj0I53,] B 125U B153 OU
1EP3 U3 JU33s3[ope/1usiul,] 1BP3 U3 SIU30SIOPESIURIUI BY 1Y ON = B1|EJ JR[00S3 1EP3 U3 JU3353]0peQueyul,] 1B|0053 1BP3 U3 JUADSI|OPEIUBIULT e | JEJ0DS3 12p3 U3 JUSISI|OPE fIUBL ]
1UBIS2|0PEIURLUL| 3P JURWedN|OAUS2P s1euadsa fsierdanoe Juswieros
|2 U2 JUIWeAIIE Bl LuLLS OU O SIBJILIS S1EJ3PISU0D sIU3Wenodwod
1ngas g |2pow S1EP3,P S51UDS3|0PE/syueiul s341|e N335 3P WeJUL| ¥I2PENSSI] e
e wod enpe efionuadoud e|f|3 qUUIE |UCIIE|3) 53 JUSD53|0PE [IURUL| 1epa sienbapeur o s1efusap
1B|IWIS 1BP3,p S1U3I53|0pe anb U3 53J31U1 BISOW ON EXIFIEL B] 3P SIU3IS3|OPE/sIUBiU oU SJu3Wenodwod Nowold DI70WS01308
Jsluejul quie SUDDE|RS lepa exizlew g ap SIUB15ISU0D oS ou osad S2Jjje que SuoDefRl 53] BYWIN - e : .
53| gnuwnlsa efionuafoud e)f|3 S1U3ISI[OPE fSIUBIUI QLIE IUDIJBIR 53 1U3053|0pe/lueiul,| 3p 1epa,| B slEnbape UIISI|opefIueul] ejpe e fionuasoud ejfjs o JusSUNLIWLL ..r__un__..m

JUILSISUCD BIFURL

3P 1U2053|0PE/IUBUL] 3P 18p3 |
e s1enbape | s3|qRUDER] SHW
WS qe1ss e fionuadod elf3

2nb szuzqw eansow efsonuzsoid g3
IUFISISUOD BISUBL 3P JUIIS3|OpE
Jluepun,| 2p 1ep3,| e sienbape

spun| wizjgelss efionuaioud e|f|3 -

sy xz|qe1sa efionuadosd e)f3
|EUDIIOWS

epuEd2u o 21F0j00sd s WeDe W
ap endsos o oEIUNOU BY 1Y ON

3p 1ep3,| Jad sienbapeul uos

o sywy| esod ou efi0yuzsoud e|fi3
JeuoidowWwR e1xuzs|Eau 0

JSojomsd Jusweenew 3p endsos

I511 US B153 JUSDS3|0PEIURUL)
2p ndojooisd Jeisauaq |3
|leuoRoWR eRUIENFU

o M3oj0nsd JUSWERIE

{1u=1311ns DIUaX2 ‘3|gepn|es
DI21INU) IUB2S3|0PE fIUesuI
J3d 3jqepn|es epia 2p

153 un Enwnss Jopusgoad 3
sanbiseq sanbisy

S1ENS5302U 53] 3P QIJU1E BUOE
InE3s 53 NsY Ve

S31I2007 URIS3 BIISEq
BII5) QIJUR1R,| 3P 532UE 53| 5310]
inSas sa sy Uqwe] -

53348 53] 3p
BUN W2 SUoRelw ey 1y oJad ‘sau=aqol
UE]Sa BJISEQ BENSY OIDUILE,| 2P 533UE
53] 53101 0 151 UQWE,| U3 3|1 I5IY
BUIENF3U 0 NS

JUSLURIIRIIBW 3P OIDEIUNOU BY 1Y ON

sluas3|ope

0 sJUejul 5 f|ap 1e15unEas g) sad

351 un wsodns anb asuzs sanbiseq
53NDIsY S1B1S5303U SISIINP

3P BINUIAGOD B U SUCIDBILWUI
sanbiseq sanb|sy S1EUS5303U 53]

ap epuadidau o sy snge,p endsog

ELIRQOD B152 0U sanbisy

sanbiseq s1REUSS303U 53| 3P B2UB U
pL=IEIN ]

J510 U B153 JUI053|0pEIUBiuL)

ap e51 813N 835

2| 1 sanbiseq sanbisy s1E1S5303U
531 3p enuSEEsu 0 WSY SNy

2Isl} 019Uy

JUBPDYNSoINEe
juawelajdwo) — g

jusiynsoljne m&.-a_u_ —¥

juzinpnsoine aod oWl — £

UBIDYNSOINE ON — 7

Iqruagsosul
ORENYS [RIDUIIYNSOINE |
1ad snaid sawajqold — T

INIWOQa

- 1 09.1BD B 5]U8IS8|OpPE O/ SJUBUI qUIB S} NpY :Jusws|dng

146



ANNEX 3. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

usuaria i/o el seu entorn,

s’hagi  procedit segons
I'establert a la CLAUSULA
4.3.2.

Tots els intents de contacte s’hauran de
registrar com a incidencia social
“trucada inicial” a GESAD.

Intervals % de
. de deduccio DATA
Temporalitat | . lim | en | ORIGEN Excepcionalitats  a ACTIVACIO DE
ANS ent factura | DADES Avaluacié Mostra I'ANS Registre L'ANS
S’extraura el llistat d’incidéncies socials
“presentacié servei” de GESAD dels
casos prescrits amb prioritat normal
sense data fixa i amb modalitat de
seguiment indirecte, durant un mes
natural.
S’identificara la data de prescripci6 (data | La totalitat dels serveis No es valoraran les Registre a
d’aprovacid) de cada servei i es |iniciats en un mes natural, a trucades prévies a GESAD de les
comprovara que en el termini de 10 dies | partir del registre de la Ialta delsp serveis incidencies
naturals a partir del dia seglent a la | incidéncia social “trucada rescrits . com  a socials
prescripcio, hi hagi el registre | inicial” a GESAD. Er ents i/o amb data (trucada inicial
d’incidéncia social “trucada inicial” per a 9 i presentacio -
: . fixa de menys de 21 : Carencia de 3
la totalitat dels casos. Per comprovar la veracitat di s des de | servei),
Trucada de les dades, s'extraura ies naturals esdeld |l inclosos  els m,esosl 5 el
previa a S’avaluara una mostra dels casos per tal | aleatoriament un  10% data de prescripcio. intents de gsofnve:iumaerste
l'alta en un GESAD de comprovar el compliment de TANS en | de tots els serveis No es valoraran els trucada en que de P I'ANS
termini Registre de | termes qualitatius i d’adequacié als | iniciats en un mes natural, o casos amb modalitat | "° s’hagi sobre les
1| maxim de Mensual 90% 0,33 trucades requeriments establerts en aquest plec. | un minim de 5 casos per ) . pogut establir | ~."7
10 dies Gravacions districte, per tal de fer les de seguiment directe. comunicacio. Vlrseltseesntaciéde
naturals de trucades | Es considerara valida la trucada inicial, | comprovacions materials en No es valoraran els zel 56 mes
des de la quan: relaci6 al compliment de casos en aue no haai Registre  del natural des de
prescripcio - Compleixi amb I'establert en | 'ANS, que podran consistir estat q ossiblge correu Finici del
la CLAUSULA 4.2.1. en l'analisi del registre de contactar agwb a electronic contracte)
- El seu contingut estigui | trucades, I'escolta de . (captura de '
adequadament registrat a | gravacions de | PErsona usuaria o el pantalla del
GESAD com a incidéncia | trucades, 'acreditaci6  de zﬁ:; ientorn, ro?::?iﬂ correu
social “trucada inicial”. 'enviament de correus se gns I’estab’I)ertaIa electronic,
- En cas de no poder | electronics, o altres que es CL%\USULA432 dia/hora de
contactar amb la persona | puguin determinar. e I'enviament).
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Trucada de
validacio
(30-60 dies
des de linici
del servei)

Mensual

90%

0,33

GESAD
Registre de
trucades
Gravacions
de trucades

S’extraura el llistat de primers serveis
realitzats (SRV) de GESAD, durant un
mes natural, dels quals s’exclouran els
casos amb modalitat de seguiment
directe i els que es trobin en estat de
baixa temporal o baixa definitiva en un
minim de 15 dies naturals en el periode
dels 30-60 dies naturals després del
primer servei realitzat (SRV) o aquells
que, com a minim, no hagin gaudit del
50% de la prestacio de servei prescrit.

Es comprovara que en el termini de 30-
60 dies naturals a partir del dia seglent
a la data del primer servei realitzat
(SRV), hi hagi el registre d’incidéncia
social “trucada de validacié” per a la
totalitat dels casos.

S’avaluara una mostra dels casos per tal
de comprovar el compliment de 'ANS en
termes qualitatius i d’adequacié als
requeriments establerts en aquest plec.

Es considerara valida la trucada de
validacio, quan:

Compleixi amb I'establert en
la CLAUSULA 4.2.5.
Compleixi amb l'establert al
protocol de trucades de
validacio i seguiment, que
facilitara el DASDPG en el
termini maxim de 30 dies
naturals a partir de la data
d’adjudicacio, tal com
estableix la CLAUSULA 4.9.
El seu contingut estigui
adequadament registrat a
GESAD com a incidéncia
social “trucada de
validacio”.

En cas de no poder
contactar amb la persona
usuaria i/o el seu entorn,
s’hagi procedit segons
I'establert a la CLAUSULA
4.3.2.

La totalitat dels primers
serveis realitzats (SRV) en
un mes natural, a partir del
registre de la incidéncia
social “trucada de validacio”
a GESAD.

Per comprovar la veracitat
de les dades, s'extraura
aleatoriament  un  10%
de tots els primers serveis
realitzats (SRV) en un mes
natural, o un minim de 5
casos per districte, per tal
de fer les comprovacions
materials en relaci6 al
compliment de I'ANS, que
podran consistir en I'analisi
del registre de trucades,
I'escolta de gravacions de
trucades, [I'acreditacié de
'enviament de correus
electronics, o altres que es
puguin determinar. .

No es valoraran les
trucades de validacio
per aquells casos que
es trobin en estat de
baixa temporal o
baixa definitiva en un
minim de 15 dies
naturals en el periode
dels 30-60 dies
naturals després del
primer servei realitzat
(SRV) o aquells que,
com a minim, no
hagin gaudit del 50%
de la prestacié de
servei prescrit.

No es valoraran els
casos amb modalitat
de seguiment directe.

No es valoraran els
casos en que no hagi
estat possible
contactar amb la
persona usuaria i/o el
seu entorn, quan
s’hagi procedit
segons l'establert a la
CLAUSULA 4.3.2.

Registre a
GESAD de la
incidencia
social “trucada
de validacio”,
inclosos  els
intents de
trucada en que
no s’hagi
pogut establir
comunicacio.

Registre  del
correu
electronic
(captura  de
pantalla del
correu
electronic,
dia/hora de
'enviament).

Caréncia de 3
mesos
(s’avaluara el
compliment
de '’ANS
sobre les
trucades
validacio
realitzades en
relacié als
primers
serveis
realitzats
(SRV) del 3r
mes natural
des de [linici
del
contracte).
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Tots els intents de contacte s’hauran de
registrar com a incidencia social
“trucada de validacié” a GESAD.

Trucada de
comiat

Mensual

90%

0,33

GESAD
Registre de
trucades
Gravacions
de trucades

S’extraura el llistat de baixes definitives
(BD) de GESAD, durant un mes natural,
dels quals s’exclouran els casos amb
modalitat de seguiment directe.

Es comprovara que en el termini de 7
dies naturals a partir del dia segient a la
data de baixa definitiva (BD) informada
a GESAD, hi hagi el registre d’incidéencia
social “trucada de comiat” per a la
totalitat dels casos.

S’avaluara una mostra dels casos per tal
de comprovar el compliment de 'ANS en
termes qualitatius i d’adequacié als
requeriments establerts en aquest plec.

Es considerara valida la trucada de
comiat, quan:

- Compleixi amb I'establert en
la CLAUSULA 4.4.

- Compleixi amb l'establert al
protocol de comiat, que
facilitara el DASDPG en el
termini maxim de 30 dies
naturals a partir de la data
d’adjudicacio, tal com
estableix la CLAUSULA 4.9.

La totalitat dels casos amb
baixa definitiva (BD)
informada a GESAD en un
mes natural.

Per comprovar la veracitat
de les dades, s'extraura
aleatoriament un 10% del
total dels casos amb BD
informada en un mes
natural, o un minim de 5
casos per districte pertal de
fer les comprovacions
materials en relaci6 al
compliment de I'ANS, que
podran consistir en I'analisi
del registre de trucades,
'escolta de gravacions de
trucades, [I'acreditacio de
'enviament de correus
electronics, o altres que es
puguin determinar.

No es valoraran els
casos amb modalitat
de seguiment directe.

No es valoraran els
casos de persones
soles sense xarxa i/o
de les quals no hi hagi
teléfon de contacte.

No es valoraran els

casos en que no hagi
estat possible
contactar amb la

persona usuaria i/o el
seu entorn, quan
s’hagi procedit
segons l'establert a la
CLAUSULA 4.3.2.

Llistat
d’'incidéncies
tecniques
(Baixes
Definitives BD)
de GESAD

Llistat
d’incidéncies
socials
“Trucada de
comiat” de
GESAD

Caréncia de 3
mesos
(s’avaluara el
compliment
de '’ANS
sobre les
baixes
definitives
informades
en el 4t mes
natural des de
Pinici del
contracte).
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- El seu contingut estigui
adequadament registrat a
GESAD com a incidéncia
social “trucada de comiat”.

- En cas de no poder
contactar amb la persona
usuaria i/o el seu entorn,

s’hagi  procedit segons
I'establert a la CLAUSULA
4.3.2.

Tots els intents de contacte s’hauran de
registrar com a incidéncia social
“trucada de comiat” a GESAD.

Penjar el
pacte de
prestacio
abans de 7
dies

Mensual

95%

0,33

GESAD

S’extraura el llistat d’incidéncies socials
“presentacio servei” de GESAD, durant
un mes natural.

Es comprovara que en el termini de 7
dies naturals a partir del dia segient a la
data de presentacié del servei, s’hagi
penjat el document del Pacte de
prestacié a GESAD.

S’avaluara una mostra dels casos per tal
de comprovar el compliment de 'ANS en
termes qualitatius i d’adequacié als
requeriments establerts en aquest plec.

Es considerara valid el
prestacio, quan:
- Es tracti del model de
document que facilitara el
DASDPG en el termini
maxim de 30 dies naturals a
partir de la data
d’adjudicacio, tal com
estableix la CLAUSULA 4.9.
- Compleixi amb I'establert en
la CLAUSULA 4.2.4.

pacte de

La totalitat dels serveis
iniciats en un mes natural, a
partir del llistat de
incidéncies socials
“presentaci6  servei” a
GESAD. Per comprovar la
veracitat de les dades,
s'extraura aleatoriament un
10% detots els serveis
iniciats en un mes natural, o
un minim de 5 casos per
districte, per tal de fer les
comprovacions materials en
relacio al compliment de
’ANS, que podran consistir
en [landlisi del pacte de
prestacié especific, o altres
que es puguin determinar.

Per comprovar la veracitat
de les dades, s'extraura
aleatoriament  un  10%
de tots els serveis iniciats
en un mes natural, o un
minim de 5 casos per
districte, per tal de fer les
comprovacions materials en
relacio al compliment de
’ANS, que podran consistir

No es valoraran els
serveis que causin
baixa definitiva en el
termini de 7 dies
naturals a partir del
dia segulent a la data
de presentaciéo del
servei.

Registre a
GESAD de la
incidencia
social

“presentacio
servei”.

Penjar el
Pacte de
prestacio a
'expedient de
GESAD, que
sigui
accessible en
el llistat de
documentacié
vinculada al
cas.

Caréncia de 3
mesos
(s’avaluara el
compliment
de '’ANS
sobre les
visites de
presentacio
del 4t mes
natural des de
linici del
contracte).
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- Reculli tota la informacio
requerida  en el seu
contingut.

- Estigui signat pel o per la
coordinador/a técnic/a i per
la persona usuaria i/o la
seva representacio legal.

en [lanalisi del pacte de
prestacié especific, o altres
que es puguin determinar.

Compliment
de ratios
individuals
de CTi CG
per
persones
usuaries, o
segons
oferta

Mensual

95%

0,33

GESAD

S’extraura el llistat GRID generat per
GESAD, de persones usuaries en estat
actiu o baixa temporal (BT).

Es calculara el compliment de les ratios
establertes a la CLAUSULA 10.20 ales
ratios ofertades per cada adjudicataria,
a partir de la jornada laboral completa
establerta de 37 hores setmanals i
s’aplicara proporcionalment als i les
professionals que tinguin una jornada
laboral inferior.

Les adjudicataries hauran de mantenir
actualitzada la informaci6 a GESAD
sobre les persones usuaries assignades
a cada CT/CG, aixi com la diferenciacio
entre les figures professionals CT
Dependéncia, CT Socioeducatiu i CG.

Les adjudicataries hauran de facilitar al
DASDPG el llistat de CT/CG amb el %
de jornada laboral, per tal de poder
aplicar la comprovacié de ratios de
forma proporcional.

Es penalitzara sobre la factura del
districte, quan un/a CT o CG tingui una
ratio per sobre de lestablerta a la
CLAUSULA 10.2 o [lofertada per
I'adjudicataria, amb una tolerancia de
desviament del 5%.

La totalitat dels i les CT/CG,
sobre la relacié de persones
usuaries (en estat actiu o
BT) assignades a cada
professional per districte.

No es
excepcionalitats.

valoren

Llistat GRID
generat per
GESAD, de
persones

usuaries en
estat actiu o
baixa temporal
(BT).

Llistat de
CT/CG amb
jornades
laborals,

facilitat per les
adjudicataries.

Caréncia de 3

mesos.
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Es valorara l'assisténcia dels i les
treballadores d’atencié directa a les
reunions programades, segons
I'establert a la CLAUSULA 5.3.1, a partir
de I'extraccio dels llistats d’agenda de
les professionals que prestin servei en
modalitat de SAD de proximitat.

No es
comptabilitzaran els i
les professionals que
es trobin en situaciod
d’abséncia temporal
(vacances, permisos,
baixes...).

No es
comptabilitzaran els i

Es valorara I'assisténcia a partir del total les professionals amb Llistat
dels i les professionals actius/ves |La totalitat dels i les P d’agenda
T ; : N ) . una jornada laboral en
Assisténcia assignats/des a cada illa. Es podra | professionals assignats/es . , de GESAD
h . horari diferent a I'hora :
a les demanar el fitxatge per NFC en cas que [a un equip de SAD de de convocatoria de la dels i les Caréncia de 3
reunions de Mensual 80% 0,33 GESAD hi hagi la viabilitat técnica. proximitat, quan es trobin en ot professionals
S iy . | reunié. ) mesos.
SAD actiu i la reunié es programi assignades a
proximitat Les adjudicataries hauran de mantenir | dins I'horari de la seva No s | UNA illa de
actualitzada Ia_lnformamo a GI_ESAD jornada laboral per districte. comptabilitzaran els i SAD_ _
sobre els i les professionals ; proximitat.
. . les professionals
assignats/des a cada illa.
suplents durant els
Es penalitzara sobre la factura del mesos deestiu_(juliol,
o e O agost i setembre).
districte, quan I'assisténcia mitjana a les
reunions de SAD de proximitat del N
o . A o es
territori associat a un CSS, sigui inferior comotabilitzaran  les
a l'objectiu d’assoliment de 'ANS del comp . :
80% illes que no dlsppsm
’ d’un local on realitzar
les reunions.
S'extraura del GESAD el llistat I'informe Totes les excepcions
dg qeswamo de fitxatge dels diferents s'entenen inclosos en
districtes. L litat del . |
75% 1 a totalitat dels serveis en | e _ percentatge
S s . un mes natural, a partir de | d'assoliment per cada
any Les adjudicataries hauran de garantir la linforme de desviacio de | anv:
contracte disponibilitat de dispositius mobils per a | .. Y . Informe
o Informe de : ) .- | fitxat de a GESAD. - Serveis fora de
-80% 2 o tots i totes les treballadores d’atencio L GESAD -
Control de Mensual any 0,33 desviacio personal, sigui personal fix o temporal domicili desviacié de Caréncia de 3
preséencia contracte de fitxatge des de el primer dia de servei segons la Soex_traura aleatorla‘ment un | - Domicilis sense codi fitxatge mesos
o de GESAD A 5% i es comprovara amb el | NFC.
-85% 3 CLAUSULA 11.5 . )
any registre (trucada, correus, |- No fitxatges per
contracte Es penalitzara sobre la factura del whats app) per comprovarla | descuits de les

districte, quan el control de preséncia
sigui inferior a I'objectiu d'assoliment de
I'ANS.

veracitat  dels
administratius.

fitxatges

professionals.
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S'extraura del GESAD el llistat de
Seguiment de Persones anual.

La totalitat d'accions de
seguiment es realitzaran a
partir del listat de
Seguiment de Persones
anual, en el cas del
seguiment indirecte.
L'obligacié de les accions
esta marcada per la
proporci6 de dies en actiu al
servei. A partir dels 10
mesos i mig o 322 dies en
actiu, s'haura de realitzar el
seguiment complet, visita i
dues trucades.
Per comprovar la veracitat

No es
comptabilitzaran els
seguiments directes.

No es
comptabilitzaran les
persones usuaries

que no hagin estat
d'alta durant un minim

Llistat GESAD

, . . .| Especial
Accions de L_e§ adjudicatéries hauran de garantir la gleeatlszar:::tezh 530/6);212;2 g2r1$e1al(iit|§asrego?nm: "Sg_guiment d’ Caréncia de 3
seguiment Anual 90% 0,5 GESAD visita presenmali segons la CLAUSULA e oo minim una actuacio. | 2¢cions de Mesos.
4.6.1. i el posterior registre de l'informe. | €ls serveis iniciats en un En cas que durant | PerSOnes
E_s _penalitzaré sobre_la fact_ura del | mes natural, o un minim de 'any natural hi hagi un usuaries
('1|str|cte quan no s'hggln assolit du.rant 10 casos per districte, per canvi, de seguiment anuals”
lany la visita de seguiment presencial. | t5] de fer les comprovacions | directe a indirecte o
materials en relacid al | de directe a indirecte,
compliment de I'ANS, que | no es
podran consistir en l'analisi | comptabilitzaran  les
de la  documentacié | 8CCIONS g8
requerida , l'informe visita, seguiment. .
actualitzacio d'escales o
altres que es puguin
determinar.
Enquesta L’adjudicataria que realitzi la enquesta | La totalitat de persones | No es | Informe per
de entregara entre altres documents al | entrevistades a tots els | comptabilitzaran les | districtes  de
satisfaccid | DSAG I'excel amb les notes per | districtes. persones que no |les notes per
Nota ?:;ﬁlzada districtes amb dos decimals. hagin contestat a la|cada una de
En_questg' Anual Min 8,00 0,5 per una pregunta. les preguntes
Satisfaccio adjudicatari de
a externa La pregunta que servira per establir la I'adjudicataria

nota final per districte  sera
-"QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA
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VOSTE DEL SERVEI D'AJUDA
DOMICILIARIA, ESSENT 0 LA

PUNTUACIO MINIMA | 10 LA
MAXIMA?"

o si s'unifica la pregunta en alguna
enquesta posterior

-" QUINA VALORACIO GLOBAL FARIA
VOSTE DEL SERVEI A, ESSENT 0 LA
PUNTUACIO MINIMA | 10 LA
MAXIMA?"

que realitza
I'enquesta.
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ANNEX 4. DADES DE SERVEI | INCIDENCIA 2021 — 2025

Hores Totals

Districtes 2021 2022 2023 2024 2025*
DO1. Ciutat Vella 296.691  296.837 291.987 301.083 248.177
DO2. Eixample 433.008  433.227 430.953 437.643 583.807
DO3. Sants - Montjuic 391.572  391.585 386.854 402.035 324.973
DO4. Les Corts 176.832  176.832 172.001 169.011 128.721
ggf\"i‘?”ié “Sant 43784 143.853 154.621 175.445 139.766
D06. Gracia 273312 273.362 260.084 258.588 218.039
gﬁfga':é’ga - 521.839  521.839 536.327 588.194 485.170
D08. Nou Barris 606.500  606.582 630.362 746.577 628.007
DO09. Sant Andreu  334.940  335.010 341.774 375.571 315.351
D10. Sant Marti 691298  691.313 721.073 771.786 620.622
TOTAL 3.869.866  3.870.438 3.926.036 4.225.931 3.694.658

*Dades 2025 Gener-Octubre

Hores d'atencio Personal

Districtes 2021 2022 2023 2024 2025 *
DOA. Ciutat Vella 261810  258.025 252.021 258.576 213.067
DO02. Eixample 304.457  374.864 369.376 376.561 538.351
DO3. Sants - Montjuic ~ 331.874  330.852 325.077 338.124 275.528
DO4. Les Corts 150.887  156.388 149.898 146.296 111.687
(D;(;?\./aSiSarrla - Sant 03550 129.494 139.758 157.608 125.621
DO06. Gracia 243.949  226.650 215.372 216.291 183.476
DO7. Horta - Guinardé ~ 430.822  436.353 446.179 488.877 404.843
D08. Nou Barris 485.095  501.701 522.757 623.600 527.206
DO09. Sant Andreu 207.033  287.353 290.229 319.983 270.912
D10. Sant Marti 622.228  602.507 624.068 667.430 538.351
TOTAL 3.351.704 3.304.186  3.334.735 3.593.345 3.189.044

*Dades 2025 Gener-Octubre
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Hores d'ajuda a llar

Districtes 2021 2022 2023 2024 2025 *
DO1. Ciutat Vella 38.081 38.813 39.966 42507 35.110
DO02. Eixample 57.314 58.364 61.576 61.082 45.456
DO03. Sants - Montjuic 57.480 60.733 61.777 63.911 49.445
D04. Les Corts 17.781 20.444 22.103 22.715 17.034
DOS. Samia - Sant ) o4 14.359 14.863 17.837 14.145
Gervasi
DO06. Gracia 50.982 46.712 44.713 42.297 34.562
DO07.Horta- Guinardd 80.308 85.486 90.148 99.317 80.326
DO08. Nou Barris 101.875 104.881 107.605 122.977 100.801
DO09. Sant Andreu 47.659 47.656 51.545 55.588 44.439
D10. Sant Marti 88.805 88.806 97.004 104.356 82.271
TOTAL 555.234 566.254 591.300 632.587 503.589
*Dades 2025 Gener-Octubre
Persones usuaries
Districtes 2021 2022 2023 2024 20257
DO1. Ciutat Vella 1.641 1.667 1.641 1.626 1.657
DO02. Eixample 2.709 2.477 2.378 2.243 2.123
DO03. Sants - Montjuic 2.161 2.249 2.176 2.146 2.151
DO04. Les Corts 894 937 898 829 805
DO05. Sarria - Sant
Gervasi 804 837 865 889 857
DO06. Gracia 1.613 1.533 1.437 1.326 1.302
DO7. Horta - Guinardd 2.723 2.782 2.883 2.883 2.846
DO08. Nou Barris 3.263 3.327 3.429 3.566 3.587
D09. Sant Andreu 2.022 1.944 1.988 1.994 2.002
D10. Sant Marti 3.800 3.638 3.706 3.583 3.482
TOTAL 21.551 21.324 21.397  21.035 20.812

(*)Els totals no sumen perqué hi ha duplicats que canvien de domicili al llarg de I'any

** Dades de GESAD Gener-Novembre 2025
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Altes noves

Districtes 2021" 20221 20232 20242 2025'%
DO01. Ciutat Vella 744 739 267 256 264
D02. Eixample 891 830 415 332 267
DO03. Sants - Montjuic 748 791 360 357 288
D04. Les Corts 400 379 158 102 106
D05. Sarria - Sant Gervasi 271 305 173 171 115
D06. Gracia 415 418 214 156 164
DO7. Horta - Guinardé 927 872 549 422 357
D08. Nou Barris 1219 1059 666 579 458
D09. Sant Andreu 709 657 363 301 324
D10. Sant Marti 1238 1254 724 470 470
TOTAL 9583 9326 5912 5170 4838

" Fons de dades SADbcn

2 Fons de dades GESAD

3 Dades Gener-Novembre 2025
Baixes definitives

Districtes 2021" 2022' 20232 20242 2025

DO01. Ciutat Vella 646 590 394 423 382
D02. Eixample 837 811 668 674 579
DO03. Sants - Montjuic 665 585 533 562 551
D04. Les Corts 343 319 261 224 21
DO05. Sarria - Sant Gervasi 279 266 192 268 233
D06. Gracia 442 442 366 364 304
DO7. Horta - Guinardd 753 673 590 715 622
D08. Nou Barris 916 963 751 811 715
D09. Sant Andreu 610 597 406 487 429
D10. Sant Marti 1120 1.085 834 885 741
TOTAL 8.632 8.353 7.018 7.437 4.767

" Fons de dades SADbcn
2 Fons de dades GESAD

3 Dades Gener-Novembre 2025
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Serveis no realitzats

SNR -
AUSE - \UsE- causes SNR- gNR- oNR- o SNR-gp
L'usuari . Causes . . No SAD. Usuari )
- L'usuari imputables, L'usuari . Usuarino SNR -
Districtes no es imputables Usuari no
no obre no obre : accepta Vaga
troba al la porta I'empresa la porta no avisa accepta substituta
domicili 2 P Presa 4 eballador 2 P2 (< 48h) horar
prestataria
DO01. Ciutat Vella 17 35 61 4 55 7.620 63 1.397 7
DO02. Eixample 881 159 13 36 60 12.215 179 977 75
DO3. ~ Sants -4, 26 67 13 48 9942 83 1249 17
Montjuic
D04. Les Corts 1 21 39 5 16 3.430 41 489 40
DOS. Sarria - Sant 6 24 2 42 4269 50 758 6
Gervasi
DO06. Gracia 610 135 184 37 40 7.687 110 1.033 10
DO7. Horta -4, 92 78 25 113 16573 414 1311 89
Guinardoé
D08. Nou Barris 84 148 123 43 137 15.702 337 2.495 49
D09. Sant Andreu 705 199 0 13 80 7.551 13 2.265 30
D10. Sant Marti 1.375 956 1 23 268 13.170 22 3.917 67
Total 3.749 1.777 590 201 859 98.159 1.312 15.891 390
Dades Gesad Gener-Novembre 2025
Baixes temporals puntuals
BTP - No . BTP - .
- BTP-Cita BTP-No SAD.Usuari o T ~OSUaml \ aring DT - Usuan
Districtes o . , d'assumptes no accepta
médica SAD. Festiu avisa (amb accepta :
. personals substituta
48h o més) horar
DO01. Ciutat Vella 191 0 3.484 39 21 2.041
DO02. Eixample 61 55 6.917 11 92 1.093
DO03. Sants - Montjuic 267 0 3.072 36 24 1.454
D04. Les Corts 88 1 1.467 34 17 527
DO05. Sarria - Sant Gervasi 113 0 1.288 16 10 245
DO06. Gracia 44 32 4.348 10 43 110
DO07. Horta - Guinardé 374 3 6.762 109 87 1.383
D08. Nou Barris 672 2 5.375 114 76 2.855
D09. Sant Andreu 84 0 6.902 131 65 1.257
D10. Sant Marti 223 30 8.214 305 161 6.251
Total 2.117 123 47.829 805 596 17.216

Dades GESAD Gener-Novembre 2025

158



Notes mitjanes de la pregunta servei global de I’enquesta de satisfaccié

Districtes Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana Mitjana

2021 2022 2023 2024 2025**
DO01. Ciutat Vella 8,45 8,72 8,34 8,49 8,48
D02. Eixample 8,09 8,03 8,20 7,91 8,26
D03. Sants - Montjuic 8,29 8,07 8,42 8,23 8,22
DO04. Les Corts 8,19 7,95 8,01 7,98 7,92
DO05. Sarria - Sant Gervasi 8,09 8,05 7,22 8,06 7,54
DO06. Gracia 8,44 8,06 8,37 8,13 8,06
DO07. Horta - Guinardé 7,99 7,97 7,79 7,99 7,98
DO08. Nou Barris 8,21 8,22 7,78 7,91 8,01
D09. Sant Andreu 8,40 8,46 8,27 8,33 8,25
D10. Sant Marti 8,38 7,94 8,46 8,17 8,29
Total Ciutat 8,25 8,20 8,18 8,10 8,12

*1. Quina valoracié global del servei d’atencié domiciliaria (0-10)

** Dades provisionals Enquesta de Satisfaccié 2025
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El document original ha estat signat electronicament per:
Daniel Puga Barcelo el dia 06/02/2026 a les 13:38, que informa;
Eva Jou Caballero el dia 06/02/2026 a les 13:45, que déna conformitat..



