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1. ANTECEDENTS

La pobresa energética és la situacié d’'una persona o familia que té dificultats per a pagar els
subministraments basics d’electricitat, aigua o gas del seu habitatge, o que destina una part
elevada dels seus ingressos a pagar aquests subministraments.

Aquest fenomen és la consequéncia de la suma de diversos factors, dels qué destaquen el baix
nivell de renda, la ineficiéncia energética dels habitatges i/o dels edificis, els preus elevats dels
subministraments, les males practiques de les companyies, o uns contractes i tarifes que no
s’ajusten a les necessitats i prioritats de les persones usuaries.

La pobresa energética és un problema rellevant per a la salut publica, que esta adquirint una
visibilitat creixent. El fred a linterior de I'habitatge té uns impactes directes que poden
desencadenar malalties potencialment mortals o agreujar les ja existents, com, per exemple, les
relacionades amb I'aparell respiratori. Aquests factors tenen un impacte sobre el benestar mental,
relacionant-se amb situacions d’estrés, ansietat i depressio.

Aixi mateix, n’hi ha d’altres efectes indirectes per a la salut, ja que les persones que viuen en
llars en situacié de pobresa energética realitzen menys activitat fisica i consumeixen aliments
menys saludables.

De la mateixa manera, existeixen grups de persones que sén més vulnerables a I'efecte de la
pobresa energética, com és el cas de les persones grans, els infants i les persones amb
condicions de salut croniques. També s’ha reportat que les dones podrien ser més susceptibles
a I'efecte de les temperatures baixes.

L'informe “Abast de la pobresa energética de Catalunya. Causes, conseqiiencies i possibles
politiques per mitigar-la”, elaborat per I'Institut Catala d’Avaluacioé de Politiques Publiques (lvalua)
a finals de 2018, assenyala que, per a poder entendre la pobresa energética a Catalunya, és
indispensable coneixer les caracteristiques de les families que hi resideixen, ja que, aquestes
determinen les necessitats energétiques de les llars.

En aquest sentit, especifica que els valors de renda més baixos concentren les families més
vulnerables. Aixi, comenta que hi ha una proporcié important de llars monoparentals o
multipersonals amb infants dependents i, per tant, amb subjectes vulnerables.

La tinenca en propietat és un fenomen molt menys estés entre les families de renda baixa que,
per tant, viuen en habitatges de lloguer, en qué la persona propietaria no té incentius per millorar-
ne I'estat i I'eficiencia energética de I'habitatge.

El maxim nivell d’estudis assolit per les families en aquests valors de renda es concentra
principalment en la primaria o secundaria. Una de les conclusions que apareix a I'informe citat és
que, com a minim, un 7,5% de les families de Catalunya pateixen pobresa energética. Aixd vol
dir que no es tracta d’'un problema menor.

Tanmateix, que un habitatge estigui en mal estat, en general implica que, mantenint tota la resta
de variables constants, aquest generara una demanda energética més alta. A Catalunya, segons
I'estudi d’lvalua, del conjunt d’habitatges principals, un 12,4% esta en un estat que no és l'idoni.

El Parlament de Catalunya va aprovar la Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures urgents per
afrontar 'emergéncia en I'ambit de I'habitatge i la pobresa energética. Un dels trets essencials
d’'aquesta llei, és que introdueix el principi de precaucid, de manera que I'empresa
subministradora no pot realitzar un tall del subministrament si préviament no s’ha verificat la
vulnerabilitat del consumidor/a afectat/da.

Tenint en compte els principals determinants de la pobresa energética, el servei objecte
d’aquesta licitacio té com a objectiu actuar de promotor i defensor dels drets de les persones pel
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que fa a l'accés als subministraments basics, aixi com contribuir al compliment ple de la Llei
24/2015.

El seguent plec de prescripcions técniques particulars ha de regir la realitzacié de la prestacio i
defineix les seves qualitats, les seves condicions socials i ambientals.

2. DEFINICIO, OBJECTIUS | DESTINATARIS/ES
2.1. Definicioé

Servei municipal especialitzat en la deteccié i reduccié de la pobresa energética, mitjangant la
informacio, I'assessorament i 'acompanyament a la ciutadania en la garantia dels seus drets,
aixi com en la millora de tots els aspectes que contribueixin a evitar aquesta situacio, mitjangant
accions organitzades en dos eixos: prevencié de la pobresa energética i intervencié directa en
cas de pobresa energeética.

La seva finalitat és la d’aconseguir, principalment, justicia social i contribuir també a la
sostenibilitat ambiental. Aixi mateix, s’estableix com a objecte complementari la insercié de
persones amb especials dificultats d’accés al mercat laboral.

2.2 Objectius generals del servei
L’objectiu del servei és combatre la situaci6 de pobresa energética, garantir els drets que
contempla la legislacié vigent pel que fa a l'accés als subministraments basics i millorar
I'eficiencia de les llars de la ciutat de Santa Coloma de Gramenet, especialment de les més
vulnerables.

2.3 Objectius especifics del servei

Els anteriors objectius generals s’estructuren de la segiient forma, cadascun dels quals té
objectius especifics propis, i son:

1) Garantir 'accés als subministraments basics a través de la defensa de drets, a partir d’'un
diagnostic especific en relacié a les tres variables clau: 'estat i composicié de la llar, els ingressos
econOmics i la despesa en el pagament dels subministraments basics.

2) Detectar situacions de pobresa energética o de risc potencial de patir-ne.

3) Detectar casos d’'incompliment de la legislacié vigent en aquest sentit per part de les empreses
subministradores i assessorar i acompanyar a les persones usuaries en la defensa dels seus
drets.

4) Augmentar l'eficiéncia energética dels habitatges.

5) Millorar la gestié energética de les llars i optimitzar els serveis de subministraments associats
a través d’accions d’'informacio, orientacio i capacitacio de les persones.

6) Ajustar la despesa energética a les necessitats i tipologia de les llars, especialment en les llars
que pateixen pobresa energética.

2.4 Destinataris/es
En relacié a l'eix pobresa energética, el servei s’adreca al conjunt de la ciutadania de Santa

Coloma de Gramenet, en especial, a aquelles persones que pateixen pobresa energética i en les
que es contempla algun dels segtients indicadors de vulnerabilitat:
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- Persones que pateixen dificultats econdmiques derivades de situacions puntuals o
estructurals (atur de llarga durada, finalitzacié de prestacions socials, manca d’ingressos,
etc.).

- Persones que viuen en habitatges en males condicions (manca d’aillament, problemes
d’humitat, filtracions, etc.).

- Persones en situacié de dependéncia (persones grans, persones amb discapacitat) o
que pateixen algun tipus de dificultat sociosanitaria que requereix d’aparells eléctrics per
a un desenvolupament optim de la seva vida diaria.

- Families amb menors a carrec, especialment les monoparentals.

3. DESCRICIO DEL SERVEI: CARTERA DE SERVEIS

S’ofereixen diversos tipus de serveis, definits segons les tasques a realitzar i els professionals
que les realitzen. A continuacié es concreten i es detallen en cada cas:

3.1. Servei d’informacioé i assessorament

Servei d’atencidé presencial i no presencial (primera atencié/Front Office), tant de deteccié de
situacions de vulnerabilitat, com d’assessorament energétic. S’encarrega de:

- Punt de referéncia de la ciutat per a qualsevol tema energétic.

- Detectar les situacions de vulnerabilitat.

- Assessorament energétic complet i individualitzat.

- Recepcionar i detectar les demandes de la ciutadania de forma presencial, telefonica o
telematica.

- Oferir atencié personalitzada a la ciutadania en matéria d’eficiencia energética: Us
racional de I'energia, informacio i derivacio a altres serveis en cas de ser necessari.

- ldentificar les persones que pateixen situacions de pobresa energética i oferir altres
serveis més adequats dins del programa.

- Detectar situacions de greu vulnerabilitat o urgéncia en relacié als subministraments.

- Assessorament i acompanyament per a la realitzacié de mesures que millorin I'eficiéncia
energetica i el confort de la llar, gesti6 i optimitzacié dels serveis de subministrament
associats a I'habitatge i altres gestions relacionades.

- Assessorament de les condicions contractuals dels subministraments basics.

- Assessorament de les mesures de proteccié al consumidor vulnerable existents.

3.2. Servei de tramits i gestions

Servei especialitzat d’atencié individual a realitzar en un espai on es disposi d'un teléfon i accés
a un ordinador i a una impressora per tal de dur a terme les accions de millora. L’atencié sera
telefonica o telematica. En aquest cas, es podra sol-licitar a la persona usuaria documentacio
pendent i necessaria per algun tramit o gestié. Aquesta documentacio es lliura a I'oficina PAE,
en un unic punt de Back Office (BO). Els tramits i gestions inclosos, entre d’altres, soén els
seguents:

- Tramits i gestions de millora associades i derivades dels assessoraments energeétics.

- Gestiéo mediadora amb les companyies: talls de subministrament, sol-licitud de canvis de
poténcia.

- Gestid de les condicions contractuals dels subministraments basics.

- Gestio de les mesures de proteccio al consumidor vulnerable existents.

- Regularitzacio de les situacions anomales i irregulars, i també actuacions davant de talls
de subministrament.

3.3. Cartera de serveis
Els serveis que haura de gestionar I'adjudicatari a partir dels diferents serveis i programes

descrits anteriorment, i que conformen la cartera de serveis minima que s’oferira a la ciutadania
que s’adreci al servei, son els seguents:



1. Gestions amb les companyies eléctriques: canvis de titularitat, canvi de comercialitzadora de
referéncia, canvis de tarifa, discriminacié horaria, canvis de poténcia, eliminacié de serveis
extres, gestié bo social electric, alta del subministrament (regularitzacié de situacions irregulars i
nous subministraments), reconnexi6 del subministrament i derivacio per gestié de butlleti eléctric.

2. Gestions amb les companyies de gas: canvi de titularitat, canvi comercialitzadora de
referéncia, eliminacid de serveis extres i gestio de trams, alta del subministrament (regularitzacié
de situacions irregulars i nous subministraments), reconnexié del subministrament i gestié de
butlletins de gas.

3. Gestions amb la companyia de I'aigua: gestioé de bonificacions (tarifa social i gestié del fons de
solidaritat, exempcié de la Taxa TMTR i taxa de clavegueram), alta del subministrament
(regularitzaci6 de situacions irregulars i nous subministraments), reconnexi6 del
subministrament, ampliacié dels trams contractats, ampliacié de trams de I'ACA (Agéncia
Catalana de I'Aigua), bonificaci6 MUSA (HidroMetering).

4. Assessorament energétic a la llar: reduir el malbaratament energétic, autoproduccio,
autoconsum, etc.

5. Monitoritzacié energeética.

6. Educacioé en habits respecte de I'is dels electrodomeéstics, els aparells electronics i la resta
d’aparells eléctrics.

7. Regulacié de la temperatura de la caldera.

8. Derivacio i/o acompanyament a les ajudes per a petites reparacions (Centres de Serveis
Socials -CSS).

9. Informacié sobre l'ajuda de Rehabilitaci6 de linterior d’habitatges a I'OLH, aixi com
'acompanyament.

10. Acompanyament a la gestié del fons social de I'aigua (CSS) i a la gesti6 del butlleti eléctric.
11. Instal-lacié6 de material de baix cost per a reduir el consum energétic i mantenir el confort
termic dels habitatges, aixi com petites intervencions per un Us més racional de I'energia i millores
de I'habitabilitat (col-locacié de burletes a les portes, canvi dels punts de llum, canvi dels
diferencials) a fi de millorar I'estalvi energeétic.

12. Assessorament en la defensa dels drets de les persones usuaries, i acompanyament i
tramitacié de les denuncies.

13. Tramitar I'lnforme de Risc d’Exclusio Residencial (IRER).

14. Lliurament de ftriptics informatius (drets energétics, PAE, bo social térmic, baixada de
poténcia, discriminacié horaria, taxa de clavegueram...).

4. AMBIT FUNCIONAL DEL CONTRACTE

El servei de deteccio i reduccid de la pobresa energética i la millora de I'eficieéncia energética de
la ciutat del municipi de Santa Coloma de Gramenet, s’estructura a partir de tres eixos
d’intervencio, amb funcions i objectius diferenciats, que son:

1. Front office dirigit a la poblacié general, és la porta d’entrada al circuit d’atencio per a la
resta de programes i serveis que s’ofereixen. S’encarrega de:
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Recepcio i atencid a la ciutadania en matéria de pobresa energetica.

Deteccio de les demandes de la ciutadania, de manera presencial, telefonica i
telematica.

Facilitar la informacié basica i les orientacions generals per a prevenir i lluitar
contra la pobresa energética.

Atencid, orientacio i informacié basica d’altres serveis i recursos de I'oficina local
d’habitatge disponible per als usuaris, amb derivacio, si escau, als serveis
corresponents de 'OLH.

2. Visites personalitzades amb I'objectiu d’orientar i assessorar a les persones de manera
personalitzada en relacié al seu consum energeétic, a fi de resoldre possibles dificultats
i/o incidéncies vinculades a la contractacid, optimitzaci6 de la factura i altres
problematiques derivades de les factures dels subministraments energeétics.

L’assessorament personalitzat es realitzara en un espai en el que es mantingui certa
confidencialitat. Si es disposa d’un teléfon o ordinador es poden resoldre problemes in
situ o ensenyar el circuit per fer-ho.

Els objectius especifics son:

Resoldre dubtes respecte de la lectura de les factures i les incidéncies
detectades.

Detectar situacions de greu vulnerabilitat i/o urgencia en relacié als
subministraments d’electricitat i gas.

Estudiar cada cas i assessorar individualment sobre mesures de reducci6 del
cost de les factures del subministrament eléctric.

Identificar i acompanyar en I'obtencié del bo social.

Derivar el cas d’una possible intervencio a la llar si és necessari.

Acompanyar en [lactualitzacié de butlletins amb finangcament public per
rehabilitacions. Tramitacié de les ajudes.

Valorar la tramitacio de la certificacié energética.

Explorar I'establiment d’'un conveni amb el gremi d’instal-ladors a fi que portin la
gestié de butlletins a més baix preu pels usuaris/aries dOPE que pateixin PE.

3. Intervencio domiciliaria a I'habitatge de I'usuari/aria.

Els objectius de la intervencio son:

Diagnosticar la situacié de I'habitatge, la despesa i I'Us energétic dels usuaris.
Indicar mesures de baix cost que assegurin I'estalvi continuat.

Realitzar petites reparacions in situ, com ara, instal-lar paralitzadors a les
aixetes, ribets a les finestres i portes, canvi de bombetes, i instal-lar monitors de
control energeétic.

Detectar situacions de greu vulnerabilitat /o urgéncia en relacié als
subministraments d’electricitat i gas.

Detectar mancances en l'estructura de I'edifici o deteriorament, realitzant un
informe de recomanacions de rehabilitacié energética de la llar.

Identificar possibles millores estructurals per a reduir la demanda energética en
'habitatge dels usuaris/es de [loficina: millora de Tlaillament (finestres,
instal-lacions d’elements passius, millora de les instal-lacions térmiques, etc.)
Prioritzar les millores en edificis sencers per optimitzar costos.

Assessorament en les ajudes disponibles als/les usuaris/es.

Aixi mateix, la relacié amb les empreses subministradores estara a carrec de I'equip que gestiona
I'oficina de pobresa energética, realitzant les tasques seguients:

Rebuda dels llistats que envien les companyies relatius a casos d'impagament.
Generar un registre general amb totes les dades que les companyies trameten.
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» Realitzar les citacions a les persones afectades.

» Fer I'atenci6 al public en relacio a les citacions trameses, donar informacio, fer
recollida i comprovacié i escaneig de la documentacié que es presenta.

+ Elaboracio de I'expedient virtual.

+ Tramesa a les companyies de 'informe RER via correu electronic.

+ Gestio de les incidéncies comunicades per les companyies (en els casos de no
coincidéncia del titular amb la persona resident al domicili).

5. HORARIS | LLOC DE PRESTACIO DEL SERVEI

La prestacié del servei s’haura de realitzar a les oficines de Gramepark, SA, en concret, a
I'Oficina Local d’Habitatge de I'Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet, situada a la Placa
d’en José Camara de la Hoz, s/n, amb el seglient horari:

Dimarts i dimecres: de 8:00 a 18 hores.

Dilluns i dijous: de 8:00 a 15:00 hores.
Divendres: de 8:00 a 14 hores.
Excepcionalment:

Setmana Santa i setmanes de Nadal

Dilluns a dijous: de 8 a 15 hores.

Divendres: de 8 a 14 hores.

Horari d’estiu (de I'1 de juny al 30 de setembre)
Dilluns a dijous: de 8 a 15 hores.

Divendres: de 8 a 14 hores.

Aquests horaris son els vigents en I'actualitat i poden ser susceptibles de modificacions per part
de Gramepark, ja sigui de forma puntual per atendre qualsevol circumstancia o esdeveniment, o
bé de forma definitiva, atenent a les necessitats del servei.

Aquestes modificacions seran comunicades per Gramepark a I'adjudicataria, qui haura d’atendre
les noves necessitats d’acord amb les condicions establertes en els plecs que regulen aquesta
licitacié i de conformitat amb la proposta realitzada per la mateixa.

5.1 Serveis extraordinaris per necessitats

Es preveura la possibilitat de modificar el contracte, per raons de carregues extraordinaries de
treball, fins a un maxim del 20% del pressupost base de licitacid.

Com a carregues extraordinaries de treball s’entendran, aquelles situacions puntuals que es
produeixin durant I'execucié del contracte, les quals consistiran en que, per I'elevada demanda
d’usuaris del servei o per la incorporacié de noves funcions a realitzar relacionades amb la gestié
del servei, sigui necessaria la incorporacié puntual d’'un/a altre/a agent energétic (a part dels
minims exigits al PPT per I'execucié del servei) durant una franja horaria determinada, o bé per
l'increment d’hores d’atencié a 'usuari/a.

6. ORGANITZACIO | RECURSOS HUMANS
6.1 Personal

L’adjudicataria sera I'inica obligada i responsable del compliment de les disposicions legals en
matéria de contractacio, tributaria, Seguretat Social, incloent el pagament de les cotitzacions i
prestacions, quan s’escaigui, i de prevencio de riscos laborals.

Correspon exclusivament a I'adjudicataria la seleccié del seu personal, que formara part de
'equip de treball durant I'execucioé del contracte, que ha de reunir els requisits de titulacio i
experiéncia exigida, sense perjudici de la verificacié per part de Gramepark del compliment dels
mateixos.
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L’empresa adjudicataria assumeix I'obligacié de destinar a I'execucié del contracte els mitjans i
el personal que resultin adients i suficients per assegurar que es podra atendre a les persones
usuaries del servei, almenys en catala. A aquest efecte, 'empresa adjudicataria haura d’adoptar,
si escau, les mesures de formaci6 del seu personal necessaries per garantir que el personal que
pugui relacionar-se amb el public tingui un coneixement suficient de la llengua catalana per a
poder desenvolupar les tasques d’atencid, informacioé i comunicacié de manera fluida i adequada.

A aquest efecte, 'empresa adjudicataria aportara tot el personal necessari i suficient per
aconseguir els nivells de qualitat desitjats en I'execucié del serveis objecte del contracte, inclos
en els casos que es puguin produir anomalies i/o emergéncies (sobre les quals estara préviament
instruida) a fi que es puguin dur a terme les actuacions pertinents.

L’adjudicataria subrogara, si escau, el personal que actualment presta el servei, d’'acord amb la
normativa laboral vigent. En aquest cas, la nova adjudicataria haura d’aplicar, des del primer
moment, les condicions laborals establertes en el conveni sectorial que correspongui.

Aixi mateix, s’exigeix el compromis de l'adjudicataria de que, en cas de substitucié d’algun
dels/les treballadors/es objecte de subrogacid, els/les treballadors/es substituts/tes hauran de
complir els requisits que s’estableixen com adscripcié obligatoria de mitjans.

L’organitzacié i la coordinacié del servei, aixi com la potestat disciplinaria del personal correspon
exclusivament a I'adjudicataria. Tot el personal assignat al servei adjudicat, dependra unicament
de l'adjudicataria, a tots els efectes, sense que entre aquest personal i Gramepark, o el seu soci
unic, '’Ajuntament de Santa Coloma de Gramenet, existeixi cap vincle de dependéncia laboral. A
tal efecte, previ a I'inici de I'execucié del contracte i a efectes de control de legalitat, I'adjudicataria
vindra obligada a especificar les persones concretes que executaran les prestacions, acreditant
la seva afiliacio i situacié en la Seguretat Social.

L’adjudicataria haura de proposar un quadre, en el termini dels 15 dies seglients a I'adjudicacio,
en el qual s’especifiqui el personal necessari per a totes i cadascuna de les tasques a realitzar,
amb la relacié nominal del personal adscrit a aquestes, de forma independent. Tot aixd adaptat
a les tasques i als horaris de prestacio del servei.

Durant la vigéncia del contracte, tota substitucié o modificacié de les persones que presten el
servei haura de ser autoritzada préviament per Gramepark, i s’haura d’acreditar per part de
I'adjudicataria que la seva situacié laboral s’ajusta a la normativa aplicable.

Tota nova incorporacio de personal en el servei es realitzara previ acord amb Gramepark, i es
requerira un aprenentatge previ de, com a minim, una setmana (cinc dies laborables) en les
oficines de Gramepark, que anira a carrec de I'adjudicataria.

Aixi mateix, també es designara i identificara un/a Responsable del Servei per al seguiment de
les condicions d’execucio del servei, qualitat de la prestacio del servei, organitzacio i supervisio
del personal assignat.

Gramepark podra sol-licitar, en qualsevol moment, a I'adjudicataria, qui estara obligada, a la
substitucié d’'una persona assignada a aquest servei que al seu criteri no executi de forma
satisfactoria els serveis que li han estat encomanats. L’adjudicataria donara compliment d’aquest
requeriment dins d’un termini maxim de 72 hores des de la seva recepcio.

L’adjudicataria garantira, en la mesura de les seves possibilitats, una plantilla estable i amb una
baixa rotacié del personal, exceptuant els casos, que per motius justificats i a requeriment de
Gramepark, es consideri necessaria la substitucié de determinades persones.

L'empresa adjudicataria respon dels danys que, en els edificis, en les instal-lacions o en el
mobiliari, es pugui ocasionar com a consequéncia de la prestacié del servei.



L’adjudicataria s’obliga a disposar d’'una estructura de personal suficient per a respondre amb
agilitat i qualitat qualsevol refor¢ puntual del servei ordinari o extraordinari (vacances, abséncies
i/o malalties...) que li sigui requerit per part de Gramepark, amb personal amb experiéncia minima
de tres mesos en un servei similar i amb la formacié adequada al lloc de treball.

Independentment del procés formatiu que dugui a terme l'adjudicataria amb la seva plantilla,
aquesta promoura per al personal adscrit a les instal-lacions de Gramepark la formacié en plans
d’emergeéncia, a fi d’acomplir, en tot moment, el nivell de qualitat que Gramepark ofereix en les
seves instal-lacions.

L’adjudicataria haura de fer arribar a Gramepark la certificacié acreditativa de la formacié en
prevencio de riscos laborals dels/de les seus/ves treballadors/es i de la formacié sobre la Llei
Organica de Proteccio de Dades i garantia dels drets digitals (LOPDGDD) préviament a l'inici del
servei. Els temps invertit per I'adjudicataria en aquesta formacié sera exclusivament al seu carrec,
i no podra ser considerat temps de servei prestat a Gramepark.

PERFIL DEL PERSONAL

UN/A coordinador/a del servei

Funcions:

Referent de I'eix energeétic del projecte, aixi com de la qualitat técnica del servei. Disseny de la
formacié i supervisié de la qualitat pel que fa a continguts d’energia i pobresa energetica.
Supervisio de la qualitat dels circuits i procediments. Actualitzacié de les questions relatives a
energia i pobresa energética per assegurar que la informacié que es distribueix en el programa
és, en tot moment, acurada i precisa. Relacié amb la coordinacio técnica i de gestioé per assegurar
I'excel-léncia en el desenvolupament del programa.

Perfil:

Formacio requerida minima: Titulacié universitaria en 'ambit social, especialitzada en 'ambit de
les ciéncies ambientals o enginyeria.

Experiéncia requerida minima de 3 anys demostrable en la direccié de projectes.

Competencies requerides minimes: capacitat d’organitzacié i treball en equip, capacitat de
comunicacio i atencio a les persones, responsabilitat. Iniciativa, competéncies TIC.

Jornada

38 hores setmanals.

TRES assessors/es energétics/es

Funcions:

Atencio presencial individual a hores concertades. Diagnostic de la demanda. Informacio de les
actuacions a emprendre i gestio de les mateixes.

Si escau: optimitzacié de la factura (baixades de potencia, gestio bo social, eliminacié de serveis
complementaris innecessaris, canvi de companyia, acolliment a altres mesures de proteccio,
etc.). Gestio de talls de subministraments (aplicacio Llei 24/2015). Orientacio i derivacié a altres
serveis del propi programa (intervencio a la llar) o externs (Oficina d’Atencié al Consumidor, CSS,
portal de denuncies en laplicacié de la Llei, Informacié Ajuts a la Rehabilitacid, etc.).
Acompanyaments a oficines d’atencié al client de les subministradores o altres serveis clau.
Registre actuacions realitzades. Registre d’incidéncies.

Perfil:

Formacioé requerida minima: formacio basica, preferentment formacio professional de grau mitja
o superior o una formacio equivalent. En cas de no tenir la titulacié, caldra acreditar, com a minim,
dos anys, a un servei igual o similar realitzant funcions analogues.
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Experiéncia requerida minima de 3 anys d’experiéncia professional demostrable en 'ambit de la
construccid/instal-lacions i en Il'atencidé al public. Experiéncia en intervencid/informacié en
pobresa energética a les llars i experiéncia en I'is d’eines i programes informatics.

Formacié en pobresa energética (80 hores minim).

Competéncies minimes requerides: competéncies linglistiques i matematiques, capacitat
d’organitzacio i treball en equip, capacitat de comunicacié i atencié a les persones, empatia,
responsabilitat, iniciativa.

Jornada:

38 hores setmanals.
6.2 Formacio del personal

Correspon a I'adjudicataria les funcions de reciclatge, formacié permanent, supervisié i suport
tecnic del seu personal que garanteixin una prestacio del servei eficient i de qualitat. En aquest
sentit, I'adjudicataria comunicara periddicament a Gramepark els plans formatius previstos
adregats al reciclatge i la formacié continua de professionals, i acreditaran el compliment de les
propostes de millora presentades en la seva oferta.

6.3 Obligacions minimes en la prestacio del servei
a) L’empresa adjudicataria haura de comunicar a Gramepark el personal i I'horari de treball.

b) L’empresa adjudicataria complira diligentment totes les seves obligacions contractuals,
derivades dels plecs de condicions, de I'acord d’adjudicacié i de la seva proposici6 en la
mesura que no contradigui els plecs i acords assolits, aixi com el compliment de les
instruccions que dins de les seves atribucions assenyali el/la responsable del contracte
en matéries relacionades amb la prestacio del servei.

c) L’empresa adjudicataria comunicara als seus/ves treballadors/es els nimeros de telefon
del/s seu/s responsable/es en cas que necessitin consultar alguna questié en referéncia
a les tasques a desenvolupar en el lloc de treball.

d) Esta totalment prohibit que el personal manipuli o faci un Us no autoritzat especificament
de les targes dels/les usuaris/es o dels vals descompte que ofereixi Gramepark. Només
realitzaran les tasques definides especificament per Gramepark.

e) El personal no podra disposar de comandaments i claus de les diferents instal-lacions,
excepte amb autoritzacié de Gramepark.

f) Esta totalment prohibit que el personal fumi, consumeixi alcohol i qualsevol altra
substancia toxica o il-licita dintre de la instal-lacié.

g) Esta totalment prohibit I'entrada de qualsevol persona aliena a I'empresa a les
instal-lacions.

h) El personal haura de mantenir net el seu lloc de treball, amb independéncia que el servei
de neteja de les instal-lacions sigui realitzat per una empresa especialitzada.

i) Esta totalment prohibida la utilitzacié dels sistemes informatics per altres questions no
definides per Gramepark o 'empresa adjudicataria.

j)  El contractista haura de mantenir els estandards de qualitat i les prestacions equivalents
als criteris que van servir de base per a I'adjudicacié del contracte i el personal que
adscrigui a la prestacié del servei haura d’observar els nivells minims de comportament
i les regles de decorum adients a la prestacio contractada. Quan alguna de les persones
no observi aquests nivells i regles, Gramepark advertira a I'adjudicataria i aquesta haura
de substituir-la en el termini més breu possible.
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k) L’empresa adjudicataria assumira el possible menyscapte de diners que es pugui produir
pel seu personal en la prestacié dels serveis objecte d’aquest contracte.

I) L’empresa adjudicataria comunicara totes les incidéncies o qualsevol substitucié que hi
hagi en cas de malaltia o qualsevol altra causa.

6.4 Altres obligacions de I’'adjudicataria

a) Amb la finalitat de controlar el servei, I'adjudicataria subministrara a Gramepark la
documentacio que li sigui requerida.

b) L’adjudicataria no podra contractar ni, en conseqiiéncia, assignar al servei contractat per
Gramepark a personal amb una jornada diaria, setmanal o mensual superior a la
legalment prevista.

c) Els danys produits als edificis, mobiliari o instal-lacions, per negligéncia o mala fe, seran
indemnitzats per 'empresa adjudicataria. L’'import d’aquests danys es podra minorar de
la factura mensual en la quantitat acordada.

d) L’empresa adjudicataria haura de contractar una asseguranca de responsabilitat civil per
danys a béns i persones de 300.000,00 € per sinistre i un sub-limit per victima per la
cobertura de responsabilitat civil patronal de 150.000,00 € abans de l'inici de la prestacié
del servei. Aquesta asseguranca sera actualitzada anualment.

e) L'empresa adjudicataria haura de complir amb la normativa d’aplicacié en matéria
laboral, de Seguretat Social, accidents, seguretat i higiene, i altres que siguin d’aplicacio
al servei que desenvolupen.

f) L’empresa adjudicataria pot restar obligada a subrogar-se com ocupadora en els
contractes dels/les treballadors/es que conformen la plantilla del personal afecta als
contractes actualment vigents.

g) L’adjudicataria facilitara a Gramepark el numero de teléefon d’'un/a responsable de
'empresa per a la comunicacié immediata en horari de treball i pels casos d’urgéncia
dels assumptes referits a la prestaci6 dels serveis objecte d’aquest contracte.

h) En cas de que qualsevol d’aquestes normes, aixi com les instruccions o protocols
establerts per Gramepark, s’incompleixin amb reiteracié, Gramepark podra requerir a
I'empresa adjudicataria la substitucio de la persona o persones afectades.

6.5 Queixes, reclamacions i suggeriments dels/les usuaris/es

Les persones que presten el servei han d’informar a la persona usuaria del procés per a formular
queixes, reclamacions i suggeriments. El procés ha de ser entenedor, accessible i s’ha de facilitar
per escrit.

Les persones que presten el servei hauran d’atendre correctament i respondre per escrit
qualsevol queixa, reclamacié o suggeriment rebuts per qualsevol mitja (telefonic, correu ordinari,
correu electronic, etc.) en un termini inferior a 15 dies. La resposta haura de ser raonada per tots
els aspectes plantejats per la persona usuaria.

Les persones que presten el servei hauran de registrar i classificar totes les queixes,
reclamacions i suggeriments, verbals i escrits rebuts. En el registre hauran de constar les dades
basiques (persona usuaria, dia, hora, contingut, etc.), la tipologia, les accions que s’han dut a
terme per a resoldre-la, la resposta donada i el temps que s’ha trigat a respondre.
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Les queixes o reclamacions que puguin ser considerades greus o reiterades han de posar-se en
coneixement de Gramepark de manera immediata. S’informara a Gramepark del nombre de
queixes, reclamacions i suggeriments rebuts i contestats verbalment i per escrit, de la seva
tipologia, dels terminis de resposta i de la seva resolucié. Gramepark tindra accés a visualitzar
totes les queixes, reclamacions i suggeriments registrats a través de I'aplicacié informatica de
'empresa.

7. PLA DE QUALITAT DOCUMENTAL | PROTOCOLS D’ACTUACIO

L’adjudicataria del servei haura de disposar d’un pla de qualitat documental, que ha de definir,
com a minim:

+ Politica de qualitat.

+ Eines estratégiques.

+ Objectius.

* Funcionament i organitzacio.

* Actuacions.

* Responsable.

» Cronograma.

» Sistema d’avaluacio6 (indicadors de resultats, quadres de comandament, etc.).

Aquest sistema de qualitat haura de tenir definit un sistema d’avaluacio interna de la qualitat del
servei, que garanteixi la immediata deteccid i correccié de les possibles incidéncies o deficiéncies
en la prestacio del servei, i que permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell de qualitat
optim en la prestacio del servei. Aixi mateix, el pla de qualitat haura d’estar documentat i adaptat
per tal de ser aplicable al servei.

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

L’adjudicataria haura de disposar de protocols d’actuacié per a:

+ L’assessorament energétic a domicilis. Protocol d’actuacié especific quan la persona
usuaria no obre la porta.

» Assessorament energétic en el punt d’informacid.

» Tallers per a informar de la facturacio i optimitzar el consum de les llars.

L’adjudicataria actuara d’acord amb els protocols de gestio del servei establerts per Gramepark
en les situacions en qué es disposi d’aquests i altres que s’incorporin durant I'execucio del
contracte.

L’adjudicataria podra proposar altres protocols i procediments d’actuacio.

8. INICI | DURADA DEL CONTRACTE, TRASPAS | FINALITZACIO

Hi haura una borsa d’hores a realitzar pel personal amb la categoria d’assessor/a energétic/a de
150 hores durant la durada del contracte i les possibles prorrogues, destinades a possibles
serveis esporadics o refor¢cos del serveis que puguin sorgir. Aquestes seran a demanda de
Gramepark i només s’abonaran en el cas que, efectivament, es prestin.

El preu hora per aquest serveis sera I'ofert per 'adjudicatari, sense diferenciacié del tipus d’hores
(ordinaria, nocturna o festiva), atés que la finalitat de la borsa d’hores és per a qué serveixi per a

reforgos puntuals i aquests sempre seran dins de I'horari ordinari.

En el cas d’adjudicacié del contracte a una nova empresa, 'adjudicataria entrant disposara d’'un
maxim de 15 dies naturals des de la data de formalitzacié del contracte per assumir la totalitat
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del servei. Durant aquest termini la nova adjudicataria estara obligada a adaptar el traspas de
dades al sistema de I'adjudicataria sortint (planificacié dels processos de carrega de dades als
seus propis sistemes).

Les adjudicataries, entrant i sortint, hauran d’assumir la posada en marxa dels sistemes
d’'informacié sense perjudici per al servei, garantint, en tot moment, la seva prestacié sense
interrupcio i amb els estandards de qualitat exigits en el present plec.

Quan finalitzi la vigéncia del present contracte, en cas que s’efectués una nova adjudicacio del
servei, l'adjudicataria que finalitzi la prestacié efectuara un traspas del servei a la nova
adjudicataria durant 30 dies previs a l'inici de la nova prestacio, sense que aixo suposi dret a
reclamar cap tipus de cost addicional.

L’adjudicataria sortint restara obligada a facilitar, en tot moment, aquest procés de traspas,
col-laborant i cooperant amb la nova adjudicataria en la transicié de la prestacid en les millors
condicions per a la continuitat del servei, sense perjudici en I'atencié de les persones usuaries.

El contracte tindra una durada de dotze (12) mesos, prorrogable dues vegades més, per un
termini de sis (6) mesos cadascuna de les prorrogues.

9. SEGUIMENT DEL CONTRACTE

GRAMEPARK, SA designara un/a responsable del contracte, que s’encarregara del control i
seguiment del servei objecte d’aquest contracte, d’acord amb el plec de prescripcions técniques,
el plec de prescripcions administratives particulars, el contracte de prestacié de serveis signat
amb I'adjudicataria, la oferta presentada per I'adjudicataria i la resta de normativa aplicable. El/la
responsable del contracte realitzara els requeriments adients a I'adjudicataria respecte a
I'incompliment de les condicions de prestacié del servei establertes o quan aquestes no es prestin
de forma satisfactoria i 'empresa adjudicataria haura de fer les correccions necessaries.

Es creara una comissio de seguiment del servei amb la/es personales coordinadora/es del servei
de I'empresa adjudicataria i un/a técnic/a de Gramepark. Aquesta comissio es reunira de forma
bimensual o quan aixi ho consideri Gramepark.

El seguiment del servei es realitzara a través de la supervisié d’'informes mensuals d’activitat i de
qualitat del servei, per tal de garantir 'acompliment dels estandards inclosos en I'oferta
adjudicada.

Aixi mateix, lI'informe haura d’incloure indicadors que permetin controlar el compliment dels
estandards de qualitat que estableixin els plecs i dels compromisos de qualitat inclosos en I'oferta
adjudicada, aixi com altres indicadors que Gramepark sol-liciti.

Aquest Informe haura d’incloure, com a minim, les segients dades per serveis i gestions
implicades (atencid i informacié, assessorament, intervencid, intervencié-realitzacié) en el
desenvolupament dels punts d’assessorament energétic (PAE):

e Persones ateses al Front Office.

o Assessoraments individuals presencials, telefonics i telematics.

¢ Intervencions realitzades en habitatges.

e Sol licituds d’informe de risc d’exclusio residencial (SIRER) facilitats i/o orientats.

e Num. de SIRER (Sol-licitud d’'Informe de Risc d’Exclusié Residencial) lliurades
(100% en casos d’avisos de tall).

o Informes de risc d’exclusio residencial (IRER) positius entregats a persones
ateses.

e Aturaments provisionals de talls (ajornaments) de subministrament (llum, aigua
i/o gas) al Front Office (informacio i assessorament) fins a 'obtencié de I'IRER.

e Total de persones vulnerables protegides per la Llei 24/2015 via IRER obtinguts.
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e Contractes de subministrament garantits de possibles talls per la Llei 24/2015
via IRER obtinguts.

Numero de bons socials gestionats.

Numero de canvis de titularitat.

Numero de canvis de poténcia.

Valoracio per part de les persones usuaries dels tallers i dels/les professionals
que els desenvolupen.

L’adjudicataria presentara una memoria anual d’activitat relacionada amb les persones usuaries
ateses, actuacions que s’han dut a terme, etc. Contindra les dades basiques del servei, aixi com
els indicadors. Es presentara en format electronic i en paper.

Per dltim, 'adjudicataria presentara amb la periodicitat que determini Gramepark una memoria
d’incidencia del pla d’igualtat de génere.

10. RESPONSABILITAT DE L’ADJUDICATARIA

L’adjudicataria assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com dels
danys que el seu personal pugui patir i/o ocasionar, per qualsevol causa, en el domicili de les
persones usuaries, en les instal-lacions de Gramepark, en el mobiliari i en els objectes personals.

El personal a carrec de I'adjudicataria haura de complir amb alld disposat en les normes vigents
sota la seva responsabilitat i sense que aquesta repercuteixi en cap cas a Gramepark. Igualment
sera responsable de les sostraccions de qualsevol material, valors i/o efectes, denunciats davant
l'autoritat competent per la persona usuaria afectada. L’adjudicataria garantira la defensa juridica
dels seus/ves treballadors/es contra les denuncies que es produeixin per aquests fets, sense
perjudici de les actuacions que puguin derivar-se, en cas de provar-se els fets denunciats.

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

La representacié externa, tant a efectes de relaci6 amb entitats, institucions, organismes,
persones, publiques i privades, com als mitjans de comunicacid, correspon a Gramepark.

L’'incompliment d’aquest punt donara lloc a les corresponents sancions, amb independéncia de
les responsabilitats que es puguin generar en cas que I'adjudicataria s’atribueixi funcions que no
li sén propies.

Correspon a Gramepark la titularitat de la documentacié (escrita o efectuada per qualsevol altre
mitja: audiovisual...) derivada de la relacié amb els i les usuaries de la prestaci6 del servei o la
que resulti de I'elaboracié d’informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut, adrecada a
qualsevol destinatari/a individual o col-lectiu, public o privat, que l'adjudicataria elabori en
qualsevol fase de desenvolupament del servei i es derivi de la gestié tecnica del contracte.

En tota la documentacioé que s’elabori en el desenvolupament del contracte constara la titularitat
del servei. Els serveis 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'adjudicataria realitza la
gestio tecnica del projecte.

L’adjudicataria es compromet a aportar tota la informaci6 i documentacié que li sigui requerida
per part de Gramepark a fi de garantir el seguiment i I'avaluacio del servei.

Santa Coloma de Gramenet, juliol de 2026
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