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CLAUSULA 12.- OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del presente contrato es la gestion del Servicio de Ayuda a Domicilio dirigido a las
personas en situacion de dependencia en las Areas de Servicios Sociales Norte, Sur, Este y Oeste
de la Comunidad de Madrid, con arreglo a lo establecido en el articulo 45, apartado e) de la Ley
11/2003, de 27 de marzo, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, en la Ley 39/2006, de
13 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas en situacion
de Dependencia, asi como en el Decreto 54/2015, de 21 de mayo, por el que se regula el
procedimiento para reconocer la situaciéon de dependencia y el derecho a las prestaciones del
sistema para la autonomia y atencién a la dependencia en la Comunidad de Madrid, o en las
disposiciones que les sustituyan.

CLAUSULA 22-, DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS GENERALES DEL SERVICIO DE
AYUDA A DOMICILIO.

2.1. Definicion.

El Servicio de Ayuda a Domicilio lo constituye el conjunto de actuaciones llevadas a cabo en el
domicilio de las personas en situacién de dependencia con el fin de atender sus necesidades de la
vida diaria, prestadas por una o varias entidades acreditadas para esta funcién, y podran
comprender los siguientes servicios:

a) Servicios relacionados con la atencion personal en la realizacion de las actividades de la vida
diaria. Estos servicios tienen caracter prioritario.

b) Servicios relacionados con la atencién de las necesidades domésticas o del hogar: limpieza,
lavado, cocina u otros. Estos servicios tienen caracter complementario, solo podran prestarse
conjuntamente con los establecidos en el apartado anterior y no podran suponer un porcentaje de
horas de servicio efectivo superior al que establezca la normativa de aplicacion.

2.2. Objetivos y fines.
Objetivos.

El Servicio de Ayuda a Domicilio tiene como objetivo detectar, prevenir e intervenir en situaciones
de crisis personal y familiar, y en su caso, en posibles situaciones de riesgo, segun su situacion y
en su medio habitual, complementando a la familia y a las redes de apoyo en sus necesidades de
atencion de la vida diaria de la persona, mediante intervenciones profesionales que promuevan una
mejora de la calidad de vida de la persona, incluyendo una serie de atenciones o cuidados
personales de caracter doméstico, social, técnico y de apoyo psicolégico, a los individuos o familias
que se hallen en situaciones de especial necesidad, mejorando también las condiciones de
seguridad y compainiia en la vida cotidiana.

Asi mismo, busca realizar las intervenciones de forma integral, polivalente, comunitaria e
individualizada, tomando como punto de partida la "Atencién Centrada en la Persona", el respeto a
la dignidad de la persona y el libre desarrollo de su personalidad, favoreciendo las condiciones
necesarias a fin de facilitar la autonomia personal, que hagan posible la permanencia de la persona
en su medio habitual de convivencia, estimulando la adquisicibn de competencias personales y
evitando su institucionalizacion en un centro residencial o su traslado involuntario a otro entorno.
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Fines.

Esta prestacion, dirigida especificamente a las personas en situacion de dependencia, retune entre
sus finalidades las siguientes:

- Contrarrestar o prevenir procesos evolutivos de deterioro personal o de aislamiento, soledad,
abandono, abuso, maltrato, marginacién y riesgo social, que por diversas circunstancias se
encuentren limitadas en su autonomia personal.

- Contrarrestar procesos evolutivos de deterioro de la situacion socio familiar, mediante el apoyo a
la organizacion familiar evitando situaciones de crisis, sin suplir, en ningln caso, la responsabilidad
de aquélla.

- 'Y, en definitiva, mejorar la calidad de vida de las personas usuarias, potenciando su autonomia,
seguridad, relaciones sociales y el desarrollo de actividades, dentro de sus posibilidades reales,
promoviendo la convivencia de la persona en el grupo familiar, y en el entorno comunitario, asi
como reforzar los vinculos familiares, vecinales y de amistad, estimulando la participacion familiar
en la busqueda de soluciones para asi evitar su ruptura, y en la medida de lo posible, las
institucionalizaciones innecesarias.

2.3. Modalidades de prestacion.

La prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio podra adoptar las siguientes modalidades, en
funcién de las necesidades de la persona usuaria, a fin de proporcionar las mejores condiciones
para el cuidado y permanencia en el medio de personas con limitaciones en su autonomia personal.

a)_Servicios relacionados con atenciones de caracter personal. Incluye actividades basicas de la
vida diaria y tareas que recaen directamente sobre la persona usuaria y van dirigidas a promover y
mantener su autonomia personal para que pueda permanecer en su domicilio. Su desempefio tiene
caracter prioritario.

b) Servicios relacionados con la atencion de las necesidades domésticas o del hogar, que sélo
podran prestarse conjuntamente con los sefialados en el apartado anterior.

2.4. Atencién del servicio.

Se entiende por atencion del servicio el tiempo integro dedicado al personal usuario en atencion
personal y doméstica. No se podra minorar, en ningun caso, el tiempo asignado de servicio. Asi
mismo, no se podran aceptar donaciones, recompensas o gratificaciones del usuario.

Por tanto, el tiempo dedicado a transporte al domicilio del personal usuario, a reuniones de
coordinacién, a formacion, a traslados entre domicilios no estara incluido en la atencion al servicio.

El servicio no se prestara mas tiempo del estipulado, excepto en aquellos casos en los que se
produzca una situacidon de emergencia, ante la cual, el personal auxiliar no abandonara el domicilio
hasta que se le indique, se seguiran las directrices que se determinen y se informara
inmediatamente al 6rgano competente en materia de dependencia como responsable del contrato.
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2.5. Ambito territorial para la prestacion del servicio.

El servicio se prestara en todos los municipios de la Comunidad de Madrid incluidos en las Areas
de servicios sociales 1, 2, 3 y 4 de la Comunidad de Madrid, Areas Norte, Sur, Este y Oeste,
atendiendo a la zonificacion establecida en el Decreto 109/1998, de 18 de junio, por el que se
actualiza la Zonificacién de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, y sin perjuicio de lo
establecido para las personas itinerantes.

Para el supuesto del ejercicio de derecho de huelga del personal del Servicio de Ayuda a Domicilio
para dependientes, se prestardn los servicios minimos, en el porcentaje que la autoridad
competente determine para cada grado, al ser considerado un servicio esencial. Las empresas
deberan adoptar las medidas necesarias para llevar a efecto los servicios minimos de acuerdo con
la legalidad vigente. En particular, requeriran a la mayor brevedad, de modo individual y fehaciente,
a todos los trabajadores que designen para cubrir los servicios minimos previstos.

CLAUSULA 32.- PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO.
3.1. Requisitos para ser beneficiario del Servicio de Ayuda a Domicilio.

Para ser beneficiarios del Servicio de Ayuda a Domicilio establecido en el presente pliego las
personas deberan cumplir los siguientes requisitos:

a) Que tengan reconocido por el érgano competente en materia de atencion a la dependencia, a
través del correspondiente Programa Individual de Atencién, el Servicio de Ayuda a Domicilio como
la modalidad de intervencion méas adecuada a sus necesidades.

No obstante, ante situaciones excepcionales de emergencia generalizada en una zona o ambito
determinado, y previa resolucién motivada del 6rgano competente en materia de dependencia, este
servicio podra extenderse con cardcter transitorio a determinados colectivos de personas
dependientes que, aun no teniendo reconocido el Servicio de Ayuda a Domicilio como la modalidad
de intervencion mas adecuada a sus necesidades, se encuentren en una situacion de riesgo para
su integridad fisica o de grave riesgo de aislamiento y abandono, derivada de aquella situacion
excepcional de emergencia constatada. En este caso, el Servicio de Ayuda a Domicilio que se
preste tendrd un caracter temporal, limitado en todo caso a la desaparicion de la situacién que
motivé su concesion, y restringido en su intensidad y modalidades de prestacion a solventar o
impedir aquella situaciéon de riesgo constatada.

b) Que estén empadronados en alguno de los municipios de la Comunidad de Madrid incluidos en
el ambito territorial establecido para la prestacion del servicio.

3.2. Derechos de las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio.

Las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio gozaran de los siguientes derechos:

a) A ser informados antes del inicio de la prestacion de sus derechos y obligaciones.
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b) A recibir asistencia sin discriminacién por razon de sexo, raza, religion, ideologia o cualquier otra
condicion o circunstancia personal o social, individualizada, respetando sus aficiones, costumbres,
gustos y creencias.

c) A un trato digno por parte del personal que le atienda.
d) A la confidencialidad de los datos conocidos en funcion de la realizacion del servicio.

e) A una asistencia individualizada acorde con sus necesidades especificas segun los términos y
la periodicidad establecida en el Programa Individual de Atencién.

f) A ser avisados, al menos con 24 horas de antelacion, de todos los cambios que se produzcan en
el servicio, especialmente en el personal y horario asignado, a excepciéon de causas sobrevenidas,
gue seran debidamente justificadas al 6rgano competente en materia de dependencia.

g) A cesar en la utilizacién del servicio por voluntad propia.

3.3. Obligaciones de las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio.
Las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio tendran las siguientes obligaciones:

a) Comunicar cualquier variacién de las circunstancias personales, familiares 0 econémicas que
pudieran afectar a las condiciones de la prestacion del servicio. En el supuesto de cambio de
domicilio, deberan comunicar y adjuntar el certificado de empadronamiento que lo acredite.

b) Facilitar el acceso al domicilio del personal que, debidamente acreditado, acuda al mismo para
valorar el tipo de intervencion que pueda ser necesaria y su seguimiento posterior.

c) Facilitar al personal auxiliar de Ayuda a Domicilio el acceso al mismo en las condiciones
adecuadas para la prestacion del servicio, asi como los medios necesarios para su realizacion.

d) Mantener actitud correcta por parte del usuario, como de terceras personas que convivan o se
encuentren presentes en el domicilio, en el momento de la prestacién del servicio y de respeto
hacia la dignidad del personal que acude a su domicilio, colaborando en lo que sea posible. De no
mantener la actitud debida, o aun cumpliéndose, se lleve a cabo la desconsideracion o mal trato
personal, de obra o palabra, se podra requerir el abandono de la vivienda por el tercero durante la
prestacion del servicio.

e) La participacion, en su caso, en el coste del servicio, de acuerdo con las disposiciones vigentes
en la materia.

f) Comunicar, al menos con 24 horas de antelacion, las ausencias del domicilio.
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CLAUSULA 42.- GESTION DEL SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO.

4.1. Caracteristicas técnicas de la prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio: concrecion
de las tareas a desarrollar por parte del personal Auxiliar de Ayuda a Domicilio.

Con caracter general, y de acuerdo a lo establecido en la normativa reguladora, el Servicio de
Ayuda a Domicilio podra adoptar dos modalidades de prestacion, cuyas actividades se recogen en
la Clausula 22, apartado 2.3., del presente Pliego.

Con cardcter particular, la Ayuda a Domicilio que va a ser objeto de prestacion, tanto en nimero de
horas como el tipo de ayuda que aparece reflejado en el correspondiente Programa Individual de
Atencidn, estara integrada por dos tipos de tareas, que no seran objeto de diferenciacion a nivel de
importe facturado.

Las horas de Servicio de Ayuda a Domicilio reconocidas en el Programa Individual de Atencion, ya
sean de atencién personal o relacionadas con la atencién de las necesidades domésticas, se
prestaran siempre y cuando la persona usuaria se encuentre presente en el domicilio.

Todo el material o utillaje necesario para la realizacion de estas tareas, sera por cuenta y a cargo
de la persona usuaria, excepto el uniforme reglamentario y aquellos utensilios que deba utilizar el
personal auxiliar en materia de prevencion y para su propia seguridad, tales como guantes,
mascarillas, batas de trabajo y similares.

4.1.1. La entidad adjudicataria debera contar durante toda la duracion del contrato con un Plan de
Contingencia por Emergencias, que debera registrar en la Comunidad de Madrid, asi como sus
actualizaciones.

El Plan de Contingencia por Emergencias es el documento que recoge el conjunto de medidas de
prevencién y proteccién previstas e implantadas, asi como la secuencia de actuaciones a realizar
ante la aparicién de una situacion de emergencia.

La finalidad de este documento es la planificacion y organizacidon material, técnica y humana para
la utilizacién optima de los medios previstos con la finalidad de reducir al minimo las posibles
consecuencias humanas y econémicas que pudieran derivarse de la situacion de emergencia. El
plan debera contemplar, al menos, los siguientes aspectos:

1.- Contingencia/s contemplada/s.
2.- Clasificacién de los usuarios por grado, sefialando las horas de atencién personal y doméstica
3.- Organigrama estructura de personal, y asignacion de auxiliares.

4.- Inventario de stock de almacenaje suficiente de equipos de proteccién individual, tanto sanitarios
como laborales, material para desinfeccion, etc., para la prestacion del servicio que garantice en
todo caso su disponibilidad durante un tiempo prudencial en caso de desabastecimiento

5.- Protocolos:
a) Protocolo de propuesta de actuacion
b) Protocolo de Informacion a familias

c) Protocolo de coordinacion socio-sanitaria: distribucion de competencias y listado de
contactos actualizados con la administracion

d) Protocolo de adquisicion de material y equipamiento: listado actualizado de proveedores .
e) Protocolo de contratacion y organizacion de personal .
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f) Protocolo de formacion a los trabajadores.
g) Protocolo de limpieza y desinfeccion .

6.- Documentacion:

a) Comunicaciones e instrucciones de la Administracion.
b) Guia de prevencion y control frente a posibles infecciones o enfermedades infecto-

contagiosas.

4.1.2. Concrecion de las tareas a desarrollar por parte del personal Auxiliar de Ayuda a
Domicilio:

a)

Tareas de atencion personal:

¢ Apoyo en la higiene personal: bafio, aseo personal, incluyendo lavado, peinado, cepillado
de dientes y afeitado, cambio de ropa, y en su caso, de pafal, y todo aquellos que requiera
la higiene habitual, con atencion especial al mantenimiento de la higiene personal para
encamados e incontinentes, a fin de evitar la formacion de Ulceras.

¢ Si es necesario, y siempre que el aseo se realice en el cuarto de bafio, el servicio incluira
su limpieza, una vez finalizado dicho aseo. Asimismo, si el aseo debe realizarse en la cama
de la persona usuaria, una vez finalizado dicho aseo, la cama debera quedar en perfecto
estado para ser utilizada (limpia y cambiada).

¢ Apoyo a la movilizacion dentro del hogar: entre ellas se incluyen el levantar y acostar de la
cama (servicio continuo o discontinuo), traslados de posicion y ubicacion (cama-sillén y
viceversa, traslado de la persona por las dependencias del domicilio y ayuda para llegar al
portal de la vivienda), cambios posturales y otros de similar naturaleza utilizando, en su caso,
las ayudas técnicas adecuadas dirigidas a evitar riesgos de caidas o lesiones, tanto para la
persona usuaria como para el personal auxiliar.

eEn los casos en que la entidad adjudicataria valore que determinadas movilizaciones,
incluso contando con las ayudas técnicas adecuadas, no pueden realizarse sin correr riesgos
de caidas o lesiones tanto para el personal usuario como para el/la auxiliar, remitira informe
del hecho al 6rgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid,
quien decidira en ultima instancia la conveniencia o no de la continuacién de la movilizacién
en cuestion.

¢ Adiestramiento en la realizacion de las actividades de la vida cotidiana en el entorno
domeéstico, en el fomento de habitos de higiene y en orden y en la adecuada utilizacion de
ayudas técnicas y adaptaciones pautadas que potencien la autonomia de la persona usuaria.

e Supervision y/o apoyo en la realizacion de tareas ordinarias en el domicilio, preparacion de
comidas, ordenacion y limpieza del hogar, ordenacion y preparacién de vestido y calzado...)
cuando la persona puede realizarlas por si misma, pero con los apoyos necesarios.

e Supervision y/o apoyo en la organizacion de menus adecuados a las condiciones de salud
de la personay en la provision de los productos necesarios.

¢ Ayuda personal, para aquellos usuarios que no pueden comer por si mismos.
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b)

e Supervision y/o apoyo en la toma de medicacién de acuerdo a las prescripciones médicas.

¢ Apoyo y acompafiamiento para la realizacion de tramites de asistencia sanitaria, tales como
acompafamiento a visitas sanitarias o terapéuticas, especialmente en casos de urgencia,
recogida y gestion de recetas.

¢ Acompafamiento para la gestion de tramites, tramitacién de documentos y otras de caracter
similar.

e Acompafnamiento fuera del hogar cuando éste resulte imprescindible para posibilitar la
participacion de la persona usuaria en actividades de caracter educativo, terapéutico o social,
tales como salidas a lugares de reunion, visitas a familiares, centros sociales y sanitarios, a
actividades de ocio, etc.

¢ Acompafnamiento al personal usuario para facilitar respiro familiar, al cuidador principal.

e Compaiiia, tanto en el domicilio como fuera de él, para evitar situaciones de soledad y
aislamiento.

e En aquellas actividades en las que sea necesario utilizar transporte publico, la persona
usuaria debera hacerse cargo del coste de su propio transporte y del coste del transporte del
personal auxiliar que le acompafie.

e Facilitara actividades de ocio, orientados a la prevencion de la dependencia y promocién de
la autonomia personal, en funcién de la deteccidén de necesidades del usuario. Asi mismo,
auxiliard en el manejo sencillo de dispositivos tales como teléfonos, tabletas, etc.

¢ En el caso de menores, y siempre que por causas de fuerza mayor estas tareas no puedan
ser realizadas por su padres o tutores, atencién y cuidado de menores en situacion de
dependencia, tanto en el entorno del hogar como en acompafiamientos a rutas o centros
escolares. En este Gltimo caso, se utilizara, en el supuesto de que sea necesario, el transporte
publico con cargo al propio personal usuario.

Tareas del hogar (atencion doméstica):

So6lo podran realizarse como complemento de las anteriores, en los casos en los que la persona
usuaria no tenga capacidad de hacerlas por si misma y no disponga de familiares u otros apoyos
gue puedan hacerlo, y podran consistir en:

e Limpieza o ayuda a limpieza cotidiana de la vivienda: se adecuara a una limpieza habitual
y ordinaria (barrido y fregado de suelos, limpieza del polvo, de sanitarios, de cocina, ventanas,
etc.), para su mantenimiento en condiciones aceptables de higiene y salubridad.

En este concepto se incluye la realizacion de la cama de la persona usuaria y cambio de
sabanas y colchas siempre que sea preciso, asi como el lavado, planchado y ordenacion de
la ropa dentro del hogar.

e Retirada de basura doméstica del domicilio de la persona usuaria, depositandola en el
contenedor destinado para ello, siempre que el usuario no pueda hacerlo por si mismo,
respetando las condiciones y horario que establezcan las Ordenanzas municipales; si éste
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se encuentra en el edificio, se realizar4 siempre que sea posible compaginar horarios de
autorizacion de uso de los contenedores de basura con el horario de la prestacién del servicio.

¢ Realizacién de compra de alimentos y de otros productos de primera necesidad, siempre a
cargo de la persona usuaria del servicio.

¢ Preparacion de alimentos y comidas adecuadas a la dieta de la persona usuaria.
¢ Suministro a domicilio de alimentos preparados o servicios analogos

e Tareas de mantenimiento basico de utensilios domésticos y de uso personal (cambio de
bombillas, cambio de bolsas de aspiradora, sustitucion de pilas, engrasado de bisagras de
puertas y ventanas, etc.).

e Tareas basicas del cuidado de plantas, salvo que el propio usuario pueda hacerlo.

Aquellas estancias del domicilio o elementos de uso habitual de la persona usuaria, han de
mantener unos niveles adecuados de higiene y limpieza.

Cuando en un determinado domicilio las condiciones higiénicas y/o de salubridad no alcancen unos
minimos basicos o incluso imposibiliten la realizacién del servicio, la entidad adjudicataria emitir
informe al 6rgano competente en materia de dependencia.

Si las referidas condiciones, ademas, puedan afectar a la seguridad tanto de la persona usuaria,
como de los trabajadores del servicio, el informe se acompafara del elaborado por el comité de
prevencién de riesgos laborales de la entidad adjudicataria.

El 6rgano competente en materia de dependencia, vistos los informes, decidira sobre las medidas
a adoptar: limpieza de choque por parte de la entidad adjudicataria en caso de haberse ofertado
esta mejora, coordinacién con otras administraciones publicas, suspensién temporal u otras
medidas.

No obstante, el propio rgano competente en materia de dependencia, por propia iniciativa, podra
proponer a la entidad adjudicataria las limpiezas de choque concretas a realizar, en caso de
haberse ofertado esta mejora.

Las horas invertidas en las limpiezas de choque no formaran parte del cédmputo mensual de horas
de servicio que corresponden a los usuarios.

4.1.3. Servicios excluidos.

Quedan excluidos todos aquellos servicios de caracter sanitario, rehabilitador y, en general,
aquellos que impliquen por parte del personal auxiliar una capacitacion especifica distinta a la
requerida para el desarrollo de sus funciones, entre otros:

e Inyectables, colocacion o retirada de sondas, asi como la manipulacién de aparatos o
instrumentos que precisen unos conocimientos profesionales que sean competencia del
personal sanitario.

e Toma de tensidn, suministrar medicacion que implique cierto grado de conocimiento y
especializacion por parte de quien lo administra.
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¢ Ayudar a la persona usuaria en la realizacién de ejercicios de rehabilitacion o mantenimiento.
e Curas de enfermeria.
e Actuaciones podoldgicas cuando exista riesgo para la salud.

e Movilizaciones para la salida a la calle cuando no se disponga de medios que faciliten el
traslado y existan barreras arquitectonicas que pongan en riesgo tanto la salud de la persona
usuaria, como del personal auxiliar.

e Larealizacion por parte de la persona auxiliar de trdmites bancarios.
En cuanto a las tareas del hogar, quedan excluidos:

e La atencién a otros miembros de la familia o allegados que habiten en el mismo domicilio y no
sean beneficiarios del servicio, asi como la limpieza de las dependencias del domicilio
utilizadas unicamente por dichos miembros de la familia o allegados.

e Lalimpieza de zonas comunes de la comunidad de vecinos.

e El cuidado y atencién de animales de compafia. En todo caso, la persona usuaria debera
mantener en habitacion cerrada al animal de compafiia, mientras la persona auxiliar esté en el
domicilio.

e Larealizacion de aquellas tareas que suponen riesgo fisico para la persona auxiliar o un peligro
para su salud, de acuerdo con la legislacion laboral vigente.

e La realizacion de arreglos en la casa de cierta entidad: pintura, empapelado, arreglo de
enchufes, de grifos, etc.

e La prestacion del servicio mas alla de las horas estipuladas, salvo que se produzca una
situacion de emergencia y no exista familiar u otro tipo de apoyo.

4.2. Organizacién del servicio.
4.2.1. Informacioén, valoracion y acceso al servicio.

Es responsabilidad de la entidad adjudicataria contactar con los beneficiarios del servicio,
designados por el érgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid y
ofrecer la informacion general sobre el servicio, su frecuencia y las condiciones particulares para
su prestacién, asi como la asignacién de modalidades de intervencién y actividades mas
adecuadas a las necesidades de las personas usuarias del servicio, sin perjuicio de las actuaciones
gue pueda disponer en esta materia el 6rgano competente en materia de dependencia de la
Comunidad de Madrid.

4.2.2. Lugar de prestacion del servicio.

El servicio se prestard en el domicilio que se determine como residencia habitual de la persona
usuaria. No obstante, cuando una persona precise ser atendida por sus hijos u otros familiares y
deba trasladarse temporalmente a otro domicilio, la entidad adjudicataria del domicilio donde se
produjo el alta, continuara realizando la atencién, con independencia de que el domicilio al que se
traslade se encuentre en un municipio adjudicado a otra entidad, o en el municipio de Madrid.

Esta situacién podr4 mantenerse durante un plazo maximo de seis meses continuados. Pasado
este plazo, el servicio solo podra ser prestado en el domicilio en el que se produjo el alta, salvo que
la persona usuaria notifique al 6rgano competente en materia de dependencia el cambio de
residencia habitual y de domicilio de empadronamiento.
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El mismo tratamiento se dara a los servicios de personas usuarias que rotan periodicamente entre
distintos domicilios por necesidad de cuidado, es decir, a las situaciones de itinerancia permanente.
En esta situacion también sera la entidad adjudicataria del domicilio donde se inici6 el servicio,
guien debera continuar prestandolo.

Ambas circunstancias, serdn puestas en conocimiento del érgano competente en materia de
dependencia de la Comunidad de Madrid, segun el procedimiento que se indique.

Quedan excluidos de esta consideracion aquellas personas usuarias que se desplacen a otros
domicilios por razones distintas a las sefialadas en el parrafo anterior (vacaciones, obras, etc.).

En el supuesto de que el personal auxiliar se presente en el domicilio en el horario habitual y se
produzca una ausencia domiciliaria (cuando la persona usuaria no esta presente en el domicilio,
sin previa comunicacion a la entidad adjudicataria, en el horario acordado para la prestacion del
servicio), se asimilara a una posible negativa a abrir la puerta. Esta situacion tendrd la consideracion
de incidencia y debera ser comunicada al érgano competente en materia de dependencia. En
ambos casos, la entidad adjudicataria facturara una hora completa de servicio, abonando la
persona usuaria la parte que le corresponde segun su participacion en el mismo, salvo situaciones
sobrevenidas (hospitalizacion o similares).

Asimismo, la entidad adjudicataria pondra en marcha el protocolo de actuacién ante ausencias
domiciliarias, de manera que en el mismo queden definidos los medios utilizados para contactar
con el usuario o sus familiares, a fin de recabar informacion del motivo de la ausencia y cualquier
otra accion encaminada a normalizar su situacion

Una vez analizado el motivo que gener6 la ausencia domiciliaria se procedera, segun el caso, a
continuar el servicio, a la suspension temporal o a proponer la baja o cese definitivo en el mismo.

En todo caso, para la prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio, asi como para la
correspondiente supervision del mismo, que podra ser efectuada tanto por técnicos del érgano
competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid o de una entidad contratada
por la Comunidad de Madrid a tal efecto, como por la entidad adjudicataria de la prestacion, la
persona usuaria deberd facilitar el acceso al domicilio.

Queda prohibida la entrega, recogida, custodia o similar de llaves, por parte del personal auxiliar
prestador del servicio, para su acceso al mismo.

Solo en casos excepcionales (entiéndase aquellos casos en los que la persona usuaria, debido a
causas imprevistas, se encuentre impedida temporalmente para poder abrir la puerta de acceso al
domicilio, incluso por control remoto, y no dispone de familiares, vecinos u otro tipo de recurso que
le pueda sustituir en la labor), previo informe de necesidad y autorizacion del 6rgano competente
en materia de dependencia, la entidad adjudicataria se hara cargo de la tenencia de copia de llaves
de un domicilio, por un periodo de tiempo determinado, que no podra superar los seis meses. Para
estos casos, la entidad debera disponer de un protocolo de tenencia y custodia de llaves que recoja
entre otros aspectos el deber de la persona usuaria de entregar, junto con la copia de llaves, un
documento firmado eximiendo de responsabilidad tanto a la entidad adjudicataria, como a la
Comunicad de Madrid de cualquier incidencia que pueda producirse como consecuencia de la
tenencia de llaves.

Las horas no prestadas a la persona usuaria, no podran ser ni resarcidas a ésta en forma alguna,
ni acumuladas para prestarse en otro dia.
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4.2.3. Intensidad de la prestacion del servicio.

La intensidad de la prestacion estara determinada por lo establecido en el Programa Individual de
Atencién de cada persona usuaria, de acuerdo con la normativa vigente, y sera informada a la
entidad adjudicataria por el 6rgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de
Madrid.

Conllevard la prestacién efectiva del servicio en las modalidades de atencién personal y doméstica
en los porcentajes que se fijen en el Programa Individual y, en todo caso, de acuerdo con la
normativa que resulta de aplicacion. La no aceptacion por parte de la persona usuaria podra
determinar la suspension temporal del servicio, que deberd ser comunicada por la entidad
adjudicataria tanto al usuario como a la Comunidad de Madrid, y autorizada por el 4rgano
competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid. Si la persona usuaria persiste
en su actitud, podra considerarse una renuncia al servicio.

En los supuestos en los que, debido a las especiales necesidades de atencion y/o movilizacién de
determinadas personas usuarias, y a pesar de las ayudas técnicas implementadas, no sea posible
desarrollar alguna tarea por parte del personal auxiliar precisando la concurrencia de dos auxiliares,
la intensidad del servicio serd la mitad de la establecida en el Programa Individual de Atencién y
requerira la comunicacion y autorizacién previa del érgano competente en materia de dependencia.

En ningun caso, la entidad adjudicataria debera prestar mas horas que las establecidas en el
Programa Individual de Atencion, ni de las horas de servicio acordadas si estas fuesen inferiores,
sin perjuicio de los excesos que puntualmente puedan producirse en algin mes por razén de la
frecuencia semanal establecida, que habran de compensarse con el resto de meses del afio.

La distribucién de las horas mensuales en semanas, previamente establecidas de conformidad con
lo expuesto anteriormente, se efectuara de mutuo acuerdo entre la persona usuaria y la entidad
adjudicataria y no podra ser modificada sin la conformidad de la aquella.

En caso de discrepancia entre la entidad adjudicataria y la persona usuaria en cuanto a la
distribucién horaria semanal, se dara traslado al 6rgano competente en materia de dependencia,
quien resolvera sobre la disconformidad planteada.

4.2.4. Inicio de la prestacién del servicio

El inicio de la prestacion del servicio por parte de la entidad adjudicataria no sera superior a 7 dias
naturales a partir de la fecha en que se traslade el listado de personas usuarias en lista de espera
a los que la empresa adjudicataria tenga que iniciar alta en el servicio, previa orden expresa del
organo competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid, salvo en el caso de
gue se produzcan acumulacion de altas o altas masivas, por indicacion de la Comunidad de Madrid,
distintas de las que se deriven de la reposicion mensual ordinaria de las bajas producidas durante
el mes, en cuyo caso el plazo para atender a las mismas sera de 15 dias naturales.

No obstante, en caso de que dicho érgano de la Comunidad de Madrid ordene un alta urgente a la
entidad adjudicataria, el servicio se iniciara en un plazo maximo de 48 horas.

Antes de iniciar el servicio debera existir un primer contacto de la entidad adjudicataria con la

persona usuaria mediante llamada telefénica, para decidir conjuntamente el dia y hora de una
primera entrevista de valoracién e informacion al mismo de las condiciones del servicio a prestar.
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En ningun caso se podré solicitar telefébnicamente datos relativos a cuentas bancarias o cualquier
otro de caréacter confidencial.

Dicha entrevista debera realizarse por el coordinador que corresponda en el domicilio de la persona
usuaria, preferiblemente con la presencia de un familiar, especialmente en los casos de deterioro
cognitivo o demencia. Debera ir identificado con el correspondiente carnet con la imagen
corporativa de la Comunidad de Madrid y de la entidad adjudicataria, y debera tener en cuenta lo
siguiente:

e Se presentara como su persona interlocutora, para cualquier incidencia 0 comunicacion
gue, sobre el servicio, desee realizar a la entidad adjudicataria la persona usuaria,
proporcionandole al usuario los canales de comunicacion y los contactos necesarios para
garantizar la atencion inmediata ante cualquier incidencia, queja, duda o cuestién que
necesite plantear. La posibilidad de contactar con la empresa estara operativa desde las
7,00 horas hasta las 22,00 horas, es decir, durante el horario de la prestacion del servicio,
todos los dias de la semana. En todo caso, se facilitara un canal de comunicacion telefénica
con atencién permanente e inmediata en el horario indicado, de caracter gratuito para el
usuario.

e Valorara las necesidades de atencion de la persona usuaria, acordando las tareas a realizar
por parte del personal auxiliar de ayuda a domicilio y los horarios para la prestacion del
servicio, en funcion de estas necesidades, incluyendo un primer analisis del riesgo de
Ulceras por presion.

e Asimismo, recogera informacién sobre gustos, preferencias, aficiones y cualquier otra
informacion que pueda servir para personalizar el servicio y desarrollar una atencion
individualizada

e Ofrecera informacién a la persona de forma sencilla y con redaccion clara, y en su caso, a
su cuidador, sobre el funcionamiento, caracteristicas del servicio (tareas a desarrollar por
parte del personal auxiliar de ayuda a domicilio y tareas que quedan excluidas), asi como
sus derechos y obligaciones como persona beneficiaria del mismo, incluyendo e informando
del cédigo deontolégico del personal auxiliar de ayuda a domicilio.

En este sentido, deberd incidir especialmente en lo siguiente:
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e La intensidad del Servicio de Ayuda a Domicilio se determina en funcién de las horas
mensuales de atencién establecidas en su programa de atencion individual. No obstante,
las horas de servicio que requiera la persona usuaria se acordaran en funcién de sus
necesidades con dicha persona, se reflejaran en el acuerdo de conformidad, y seran
expresadas en semanas. Asimismo, se fijaran las pautas de prestacion del servicio.

¢ Informara de las tareas que se realizaran por el personal auxiliar y de la necesidad, en su
caso, de proporcionarle el material necesario para su ejecucion.

¢ Detallara el horario en el que se realizara el servicio, asi como los derechos y obligaciones

tanto de la entidad como de la persona beneficiaria, que se derivan de la prestacion del
mismo.
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e Informara de los procedimientos y plazos para comunicar ausencias de su domicilio, asi
como sobre los plazos de que dispone la entidad adjudicataria para reponer el servicio, tras
una suspensiéon temporal, por ausencia prolongada.

e Informara del procedimiento para la presentacion de quejas o reclamaciones sobre la
prestacion del servicio que seran atendidas de acuerdo con el protocolo establecido a tal
efecto.

¢ Detallara el coste mensual del servicio y, en su caso, la aportacion de la persona usuaria
al mismo, asi como el procedimiento para el cobro por parte de la entidad adjudicataria.

¢ Informara sobre los efectos de una renuncia parcial (decremento horas establecidas en su
Programa Individual de Atencién) o total (totalidad de las horas establecidas en el Programa
Individual de Atencion).

La entidad adjudicataria debera presentar un protocolo de comunicacion, contacto e interrelaciéon
con las personas usuarias, con todos los extremos indicados anteriormente.

4.2.5. Horarios de la prestacién del servicio.

El horario de prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio es de lunes a domingo, desde las 7:00
horas hasta las 22:00 horas.

A efectos de prestacion del servicio y de facturacion, se establecen dos tipos de horas y dias del
siguiente modo:

- Dias y horas ordinarias:

* De lunes a viernes, desde las 7:00 horas, hasta las 22:00 horas.
» Sabados, desde las 7:00 horas, hasta las 15:00 horas.

- Dias y horas festivas:

» Sabados, desde las 15:00 horas, hasta las 22:00 horas.
» Domingos y festivos, desde las 7:00 horas, hasta las 22:00 horas.

Para la consideracion de dias festivos, se tendran en cuenta los dias estipulados en el calendario
laboral oficial como fiestas nacionales, regionales o locales del municipio de residencia de la
persona usuaria dependiente.

La prestacion de servicios en dias festivos se otorgara previa autorizacion del 6rgano competente
en materia de dependencia. El servicio en dias festivos se limitard a la realizacion de las tareas de
atencion personal y se efectuard solo cuando resulte imprescindible, por las circunstancias
personales y familiares de la persona usuaria.

Con caracter general, el servicio minimo serd de una hora continuada y las fracciones seran de 30
minutos de duracion.

14

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv ”l""”” |||| |||| ||I|||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221106902508811078222



*******

Direccién General de Atencién
al Mayor y a la Dependencia

Comunidad | CONSEJERIA DE FAMILIA,
de Madrid | JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL

La prestacion del servicio de las horas concedidas se har4 de comun acuerdo entre la empresa
adjudicataria y la persona usuaria, respetando las franjas horarias que a continuacién se
especifican, si bien dichos horarios se adecuaran a la estacion del afio:

* Levantar: se efectuara antes de las 10:30 horas, salvo peticién del usuario solicitando que sea
mas tarde.

* Acostar: se efectuara entre las 20:00 y las 22:00 horas.

* Comida: entre las 13:00 y las 15:00 horas.

* Cena: entre las 19:30 y las 21:30 horas.

» Acompafiamiento al médico u otros lugares previstos y acordados con antelacién: en el dia/s y
hora/s establecidos a tal efecto.

El horario del resto de las prestaciones se determinard dentro de la franja horaria general del
servicio.

En la fijacién de los horarios indicados se tendra en cuenta las peculiaridades de los usuarios a
atender, procurando ajustar los horarios a las necesidades y deseos expresados por ellos o0 sus
familiares.

4.2.6. Prestacion del servicio a usuarios con servicio activo.

Con cardcter general, la entidad adjudicataria asumird como personas usuarias del servicio a todas
aguellas beneficiarias que, teniendo el Servicio de Ayuda a Domicilio reconocido en su Programa
Individual de Atencion, residan en alguno de los municipios comprendidos en el las Areas Norte y
Sur de la Comunidad de Madrid. En particular, deberd atender desde la fecha de efectos del
contrato todos aquellos servicios que se encuentren en activo en ese momento, incluidos los que
puedan encontrarse puntualmente en situacién de suspension temporal.

El 6rgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid facilitara a la entidad
adjudicataria, bien a través de la aplicacién informatica, bien a través de listados de usuarios, la
informacion necesaria para la puesta en marcha del servicio (nimero de expediente, datos de
identificacion, domicilio, teléfonos de contacto, intensidad de la prestacion y distribucién horaria
segun modalidad). La entidad adjudicataria debera inicialmente mantener los horarios en la
prestacion del servicio que la persona ya viniera recibiendo por parte de la anterior empresa
adjudicataria o de la entidad local que le prestara el servicio previamente.

En ningun caso, la entidad adjudicataria podra modificar los datos relativos al coste del servicio, la
aportacion de la persona usuaria o sus datos personales (identificacion y domicilio).

4.2.7. Ordenes de inicio, modificacion y baja del servicio.

Procedimiento de alta en el Servicio de Ayuda a Domicilio:

A través del sistema de alertas de la aplicacion informatica disefiada a tal efecto, el 6rgano
competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid comunicara a la entidad
adjudicataria en razon del domicilio de la persona solicitante, la correspondiente comunicacion de
alta en el servicio de cada una de las personas usuarias (alerta de alta), con especificacion de las
horas mensuales de prestacion, de acuerdo a lo establecido en su Programa Individual de Atencion
y en la cldusula 4?2, apartado 2.3., del presente Pliego. La entidad adjudicataria podra consultar a
través de la citada herramienta el resto de datos necesarios para la puesta en marcha del servicio:
namero de expediente, grado y, en su caso, nivel de dependencia, sexo, domicilio completo,
teléfonos de contacto y aportacion econdmica de la persona usuaria al coste del servicio.
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La entidad adjudicataria atendera las alertas de alta y aquellas alertas que supongan un incremento
de horas de servicio sobre las que se estén prestando. No obstante, esto no determina el inicio
automaético del servicio o su modificacion, sino que la entidad adjudicataria atendera dichas alertas
e iniciara el servicio segun el orden que determina la normativa vigente para personas en situacion
de dependencia de acuerdo con la lista de espera del servicio y previa orden expresa del 6rgano
competente en materia de dependencia.

A estos efectos, cada vez que se plantee el inicio de servicios a nuevos usuarios, con caracter
previo la entidad adjudicataria debera elaborar una propuesta de horas a iniciar. En cualquier caso,
la entidad adjudicataria atendera las comunicaciones de alta, inicio, modificacion o baja de servicio
generadas por el érgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid
siguiendo el procedimiento que esta Ultima establezca al efecto.

A efectos de proceder al inicio del servicio se realizara contacto telefénico con la persona usuaria,
para llevar a cabo las actuaciones previstas en la clausula 4%, apartado 2.4., del presente Pliego.
La eleccion del/de la auxiliar de ayuda a domicilio, se hara de acuerdo a lo establecido en el
Convenio Colectivo vigente, y dentro de dicho marco, favoreciendo la eleccion del/de la auxiliar,
atendiendo a criterios de cercania, afinidad y preferencia, o circunstancias tales como la atencion
de animales de compafiia, dentro del hogar, cuando la persona lo requiera para su inclusion social
o en el marco de una terapia, salvo que el propio usuario pueda hacerlo por si mismo, y con respeto
a la normativa de prevencién laboral.

La entidad adjudicataria deber& remitir con caracter mensual al érgano competente en materia de
dependencia de la Comunidad de Madrid un listado de personas no localizadas, de acuerdo a las
especificaciones que constan en la clausula 72, Coordinacion e Informacién, del presente Pliego.
Para que se considere esta situacién de “no localizacién”, la entidad adjudicataria debera haber
intentado contactar con la persona usuaria a través de los teléfonos facilitados al menos en seis
ocasiones, en dias y franjas horarias distintas (mafiana y tarde).

Para proceder al inicio del servicio, ademas de seguir el protocolo especificado en el apartado
relativo al alta del servicio, la entidad adjudicataria debera visar la correspondiente alerta de alta en
la herramienta disefiada a tal efecto y registrar en la misma la distribucién horaria segun la
modalidad y tipologia de la prestacién del servicio, que se realizara en funcion de la valoracion que
se haya realizado de acuerdo a las necesidades de cada persona usuaria, teniendo en cuenta lo
establecido con anterioridad, respetando en todo caso lo establecido en el Programa Individual de
Atencion y en la normativa que resulte de aplicacion.

La puesta en marcha efectiva del Servicio de Ayuda a Domicilio se producira tras la suscripcion,
entre la entidad adjudicataria del servicio y la persona usuaria, del acuerdo de conformidad
correspondiente. La fecha de efectos a reflejar en la aplicacion informatica correspondera en todo
caso al primer dia de inicio del servicio.

El modelo del citado acuerdo de conformidad deberd ser previamente validado por el 6rgano
competente en materia de dependencia, y debera incluir, al menos, las siguientes especificaciones:

- Numero de expediente otorgado por el érgano competente en materia de dependencia.

- Datos de identificacion y domicilio de la persona usuaria

- Condiciones para la prestacion del servicio y el procedimiento para gestionar las posibles
incidencias (ausencias, suspensiones y reinicios, renuncias, etc.)

- Derechos y obligaciones para la prestacion del servicio.
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- Coste del servicio y cuantia a abonar por la persona usuaria, con especificacion de sus datos
bancarios a efectos de domiciliacion.

- Conformidad de la persona usuaria sobre la informacion recibida, y las condiciones para la
prestacion del servicio.

Procedimiento de modificacion del Servicio de Ayuda a Domicilio

o Respecto a la_intensidad del servicio

Cuando la modificacién del servicio responda a modificaciones gue se hayan establecido
en el Programa Individual de Atencién, se procedera de igual manera que en el caso de
las altas.

Cuando la modificacion del servicio se realice por renuncia de la persona usuaria al total
0 a una parte de las horas reconocidas en el Programa Individual de Atencion, la entidad
adjudicataria del servicio registrara en la aplicacion habilitada a tal efecto dicha
modificacion y debera conservar el documento en el que conste tal renuncia, que podra
ser el mismo acuerdo de conformidad u otro documento posterior que habra de ser remitido
al érgano competente en materia de dependencia.

No obstante, se podra solicitar con posterioridad la reactivacion total o parcial de las horas
de servicio renunciadas, incorporandose a la lista de espera en el puesto que le
corresponda.

e Respecto a la distribucidon horaria: La entidad adjudicataria del servicio podra modificar la
distribucion horaria en la prestacion del servicio, siempre que se produzcan de conformidad y
en relacion a las necesidades de la persona usuaria, teniendo en cuenta en todo caso lo
establecido en los pliegos.

Ordenes de baja en la prestacion del servicio

El 6rgano competente en materia de dependencia informard, a través de la correspondiente alerta
de baja en la aplicacion informéatica, de las érdenes de baja en el servicio de ayuda domicilio en los
siguientes supuestos:

- Fallecimiento de la persona usuaria.

- Ingreso definitivo en residencia.

- Traslado a otra Comunidad Auténoma.

- Traslado definitivo a otro municipio de la Comunidad de Madrid, fuera de las Areas
adjudicadas a la entidad que preste el servicio.

- Cuando se haya producido una revision del Programa Individual de Atencién con la
asignacion de un nuevo recurso distinto y/o incompatible al Servicio de Ayuda a Domicilio.

La entidad adjudicataria procedera a dar de baja el servicio, registrandolo en la aplicacion
informatica, mediante la accion de visado, la baja en el mismo y la fecha de efectos.

En cualquier caso, la entidad adjudicataria atendera las instrucciones que dicte a este respecto el
organo competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid.

17

Laautenticidad de este documento se puede comprobar en www.madrid.org/csv ”l""”” |||| |||| ||I|||
mediante el siguiente codigo seguro de verificacion:  1221106902508811078222



*******

Direccién General de Atencién
al Mayor y a la Dependencia

Comunidad | CONSEJERIA DE FAMILIA,
de Madrid | JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL

4.2.8. Tramitacion de suspensiones temporales, renuncias y propuestas de baja del servicio.

Procedimiento parala suspensiéon temporal del servicio:

Se consideran motivos para causar una suspension temporal en la prestacion del Servicio de Ayuda
a Domicilio alguno de los siguientes:

- Ausencia temporal del domicilio (vacaciones y otras ausencias programadas, hospitalizacion,
ingreso en residencia temporal).

- Incumplimiento por parte de la persona usuaria de las obligaciones especificadas en la clausula
3, apartado 3, de este Pliego de las que habra sido previamente informado (impago, trato
inadecuado a los trabajadores del servicio, etc.)

- Ausencias no programadas y otros motivos atribuibles a la persona usuaria, que imposibiliten la
prestacion del servicio.

Durante el tiempo en que se mantenga esta situacion, no se realizaran los servicios en el domicilio,
por lo que no causaran derecho econémico alguno a favor de la entidad adjudicataria.

Asimismo, las horas no prestadas a la persona usuaria durante el tiempo en el que permanezca en
suspension temporal, no podran ser ni resarcidas a ésta en forma alguna, ni acumuladas para
prestarse juntas, una vez el servicio sea reiniciado.

La suspension temporal no podra exceder de los plazos que en su caso establezca la normativa
vigente.

Transcurrido el periodo de suspension establecido, el servicio debera reiniciarse, ser propuesto
para baja o para declararse en renuncia por parte de la entidad adjudicataria, segun corresponda,
siempre que no se den circunstancias particulares que justifiquen su ampliacion.

Podréan ser consideradas circunstancias que justifican el mantenimiento en situacion de suspension
la hospitalizacion, el ingreso en centros o el traslado temporal a domicilio de familiares por
necesidad de cuidados (cuando no se requiere la continuidad en la prestacion del servicio) u otras
de caracter excepcional.

La empresa adjudicataria debera grabar en la aplicacién informéatica las suspensiones temporales,
asi como los cambios en el estado del servicio que puedan derivarse de ellas, reinicios, propuesta
de baja o renuncia en los términos que indique el 6rgano competente en materia de dependencia.

Reinicio del servicio: Las suspensiones temporales podran dar lugar al reinicio del servicio. La
persona usuaria esta obligada a solicitar a la entidad adjudicataria el reinicio en la prestacion con,
al menos, 7 dias naturales de antelacion.

Procedimiento para la renuncia parcial o total del servicio:

Las personas usuarias del servicio podran renunciar de forma parcial o total a las horas reconocidas
en el Programa Individual de Atencion.

- La renuncia total supone la cesacion con caracter indefinido del servicio. Sin embargo, no se

modificardq su Programa Individual de Atencion si no lo solicita expresamente; por ello podra pedir
su reincorporacion a la lista de espera en cuanto lo considere oportuno.
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- La renuncia parcial supone la reduccion en la prestacion de las horas establecidas en el Programa
Individual de Atencién. Esta renuncia no modificara dicho programa y podra solicitar el
restablecimiento de horas en renuncia, en cuanto lo considere necesario, pidiendo su
reincorporacion a la lista de espera en cuanto lo considere oportuno.

Todo ello, se podra solicitar conforme a la normativa vigente.

Tanto la renuncia total como la parcial y la solicitud de reinicio en caso de ser solicitada por la
persona usuaria, debera ser recogida por escrito por la entidad adjudicataria y segun modelo
normalizado determinado por el 6érgano competente en materia de dependencia. La entidad
adjudicataria conservard en todo momento los documentos originales firmados por la persona
usuaria para ponerlos a disposicién del 6rgano competente.

La entidad adjudicataria debera reflejar en la aplicacién informatica de la Comunidad de Madrid
habilitada a tal efecto estas actuaciones, de acuerdo con las instrucciones que se establezcan para
el manejo de la misma.

La entidad adjudicataria deberd dar traslado de estas actuaciones y de la documentacion
correspondiente al 6rgano competente en materia de dependencia para que resuelva lo que
considere oportuno.

Procedimiento para proponer la baja en la prestacidon del servicio por parte de la entidad
adjudicataria:

Se consideran motivos para causar la baja en la prestacién del Servicio de Ayuda a Domicilio alguno
de los siguientes:

- Fallecimiento de la persona usuaria.
- Ingreso, con caracter definitivo, en residencia.
- Traslado a otra Comunidad Auténoma

- Traslado definitivo a otro municipio de la Comunidad de Madrid, fuera del Area adjudicada a la
entidad que les estaba prestando el servicio.

La baja definitiva en el servicio se propondra por parte de la entidad adjudicataria, a través de la
aplicacion informatica y de acuerdo a las especificaciones contenidas en las instrucciones de
manejo de la misma. Dicha propuesta debera ser aceptada por el érgano competente en materia
de dependencia.

El 6rgano competente en materia de dependencia, facilitara a la entidad adjudicataria, previo al
inicio de la prestacion, los conocimientos necesarios para el manejo de la aplicacion informatica vy,
en su caso, los manuales oportunos con objeto de que la citada entidad pueda registrar la
informacion y tramitar las gestiones e incidencias sefialadas en los parrafos anteriores.

4.3. Recepcidén y atencién de las llamadas de los usuarios.

La entidad adjudicataria deberd mantener un canal de recepcion y atencion inmediata de llamadas
de caracter permanente, para recibir y atender todas las llamadas de las personas usuarias
relacionadas con la prestacion del servicio, debiendo estar operativo durante el horario de la
prestacion del servicio, es decir, desde las 7:00 hasta las 22:00 horas todos los dias de la semana.
Fuera de este horario, estara operativo un servicio de contestador para registrar las llamadas y
poder llevar a cabo la gestion posterior de las mismas.
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La empresa adjudicataria deberd recoger, registrar y almacenar todas las incidencias telefénicas
gue se produzcan en la prestacion del servicio en la aplicacion informatica de gestion del servicio
de que ha de disponer la entidad adjudicataria.

La entidad debera proceder a la grabacion de todas las llamadas, con los usuarios o sus familiares,
gue se gestionen desde el servicio, entrantes o salientes, debiendo estar dicha grabacién a
disposicién del érgano competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid. La
entidad adjudicataria debera implantar este sistema de grabacion y conservacion de llamadas en
el plazo de un mes desde la formalizacion del contrato.

En las llamadas, se informara al usuario acerca de que se va a proceder a la grabaciéon de su
llamada, a fin de poder comprobar en su caso la calidad en la prestacion del servicio, asi como
acerca de la politica de proteccion de datos personales.

El adjudicatario debera conservar y mantener a disposicion de la Comunidad de Madrid la
grabacion de las llamadas recibidas y realizadas durante un periodo de, al menos, 3 meses para
poder verificar la calidad del servicio.

La entidad dispondra de un protocolo relativo a la gestion de llamadas. Dicho protocolo incluira
también las acciones correctoras o dirigidas a subsanar cualquier incidente que pueda presentarse
con respecto al servicio.

Al recibir o efectuar cada llamada debera informarse al usuario respecto a la politica de proteccion
de datos personales, con la siguiente locucion:

“Se informa que los datos personales van a ser tratados por cuenta de la Direccion General de
Atencion al Mayor y a la Dependencia de la Comunidad de Madrid, conforme la normativa vigente
en materia de proteccion de datos (Reglamento General de Proteccion de Datos y Ley Organica
3/2018), para prestarle este servicio. Puede ejercer sus derechos respecto a sus datos personales
a través de una solicitud en Registro, telemético o presencial. También puede consultar mas
informaciéon en www.comunidad.madrid/protecciondedatos.”

4.4. Calidad y Protocolos a desarrollar por parte de la entidad adjudicataria.
En el presente apartado se establecen las condiciones bésicas del Plan de Calidad, los atributos y

estandares de calidad del servicio, sistema de control de calidad en relacién a los que se hara un
seguimiento y los protocolos de obligada existencia y cumplimiento.

4.4.1. Calidad del servicio.

La adjudicataria debera disponer de un Plan de Calidad que debe definir, como minimo, los
siguientes contenidos:

— Politicas y normas internas.

— Objetivos y estrategias

— Definicién de la organizacion: organigrama, responsabilidades y funciones.
— Definicién del sistema de gestion de la calidad:

e Gestion por procesos,
e Sistema de medida: cuadro de indicadores e instrumentos de recogida
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e Sistema de evaluacion y mejora.
— Definicién del sistema de auditoria interna y revision del sistema.
— Documentacion y sistema de gestion y control de la documentacion.

El Plan de Calidad debe incorporar todos los indicadores y especificaciones que se incluyen en
este pliego en relacion a la gestion de calidad

Este Plan de Calidad debe ser entregado a la Comunidad de Madrid en un periodo no superior a 3
meses desde el inicio efectivo del contrato y sera la base sobre la que se efectuara el control de
calidad.

El Plan de Calidad del adjudicatario debe ser un instrumento vivo que permita mejorar
continuamente la calidad del servicio, por lo tanto, anualmente actualizara su contenido para
adaptarse a la evolucién del servicio y la demanda con los cambios y mejoras de la calidad que se
puedan haber producido o que se planteen para un futuro.

Estandares de calidad

En este apartado se presentan los indicadores basicos de calidad del servicio.

La adjudicataria debera cumplir con estos estandares de calidad exigidos, los cuales seran
analizados y evaluados periédicamente por la Comunidad de Madrid, con el objetivo de asegurar
el correcto cumplimiento de la prestacion de los diferentes servicios.

La Comunidad de Madrid, podr& proponer la imposicién de penalidades, en caso de que los valores
obtenidos sean negativos, o se produzca un incumplimiento total o parcial de obligaciones
relacionadas con los objetivos de calidad.

Los indicadores de calidad se clasifican:

- Indicadores de gestion: relativos a la actividad que recoge indicadores de la activacion del servicio
y del servicio en curso, en relacion a los trabajadores y a los usuarios,

- Indicadores de desarrollo del servicio en el hogar, en relacion al usuario.

Se acompania a este Pliego un Anexo con los indicadores de calidad.

Los sistemas de informacion de la empresa deberan generar automaticamente el valor de los
indicadores. Los datos deben estar accesibles mediante los sistemas de informacién, como minimo,

en los siguientes formatos:

— Indicadores mensuales de calidad.
— Informe de calidad trimestral.
— Informe de calidad anual: incluido en la memoria anual.

Sera en base a estos informes como se determinaran las penalidades.
Cualquier alteracion del sistema de informacién con el fin de encubrir incumplimientos en la calidad

del servicio se considerara un incumplimiento, de acuerdo con el régimen de penalidades
establecido en el pliego de clausulas particulares administrativas.
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Sistema de control de calidad

La Comunidad de Madrid, establecera las medidas adecuadas para hacer un seguimiento y control
del cumplimiento de los estdndares de calidad establecidos en esta clausula. La Comunidad de
Madrid puede delegar, mediante una contratacion, a una empresa externa el control de la calidad
de la prestacién del Servicio de Ayuda a Domicilio y las adjudicatarias estaran obligadas a ofrecer
a dicha empresa toda la informacién y datos que se recogen en el presente pliego y facilitar la
actividad de control de gestion de calidad de la misma.

Anualmente se exigira la presentacion del Certificado de Calidad en vigor, tales como ISO, AENOR
o cualquier otro reconocido por la Entidad Nacional de Acreditacion u organismo similar de los
Estados miembros de la Union Europea, expedidos a la empresa por la prestacion de servicios
relacionados con la atencién domiciliaria a personas mayores en el marco del contrato

Se acreditard mediante la presentacién de copia de dicho certificado, que acredite la calidad
certificada de los requisitos minimos que debe cumplir la prestacién del Servicio de Ayuda a
Domicilio para garantizar que las personas reciban un servicio de calidad, al que debera
acompanfarse el informe de auditoria interna.

4.4.2. Protocolos, conforme al modelo de Atencién Centrada en la Persona.

La entidad adjudicataria debera presentar en el plazo de un mes desde la fecha de formalizacion
del contrato los siguientes protocolos de actuacion, que deberan ser validados por el érgano
competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid.

PROTOCOLOS DE GESTION:
a) Especificos:

¢ Vinculados a los trabajadores:
- Protocolo de seleccion de personal directivo y coordinacion, ratios y titulaciones.
- Protocolo de seleccion de auxiliar.

¢ Vinculados al servicio:

- Protocolo de alta y reactivaciones en el servicio.

- Protocolo de modificaciones y suspensiones en el servicio.
- Bajas, fallecimientos y renuncias en el servicio.

- Protocolo de informacién, valoracion, acceso al servicio.

- Comunicacién y atencion a los auxiliares.

e Vinculados al usuario:
- Atencioén telefénica a usuarios.
- Tenencia y custodia de llaves.

b) Asociados a procesos criticos:

- Urgencias y emergencias.
- Actuacién en caso de abandono de usuario antes de la finalizacion del servicio.
- Actuacion en caso de abandono del / de la Auxiliar antes de la finalizacion del servicio.
- Actuaciones a desarrollar ante la ausencia del usuario en el domicilio.
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Protocolo de Mediacion y Resolucion de conflictos con Usuarios o Familiares.
Actuacion en caso de accidente laboral.

c) Seguimiento y supervision del servicio:

Control de los horarios asignados y cambios del personal auxiliar de ayuda a domicilio.
Control de presencia del personal en el domicilio del personal usuario y de medidas
oportunas ante eventuales ausencias.

Atencién de quejas, incidencias y reclamaciones sobre la prestacién del servicio,
incluyendo la gestion de llamadas.

PROTOCOLOS DE ATENCION CENTRADA EN LA PERSONA:

a) Especificos:

Atencion personal:

Atencion al aseo e higiene personal.

Atencién para el vestido.

Atencién a la hidratacion de la piel: prevencién Ulceras por presion.
Atencién para comer y control de alimentos.

Atencién a las transferencias y deambulacién.

Prevencion y actuacion ante caidas.

Prevencioén y tratamiento de la incontinencia.

Colaboracién con el personal de enfermeria en el tratamiento de la incontinencia y
Ulceras.

Control de botiquin y administracion farmacolégica.

Compra alimentos.

Apoyo a la movilidad en el entorno, acompafiamiento.
Apoyo al suefio y descanso.

Atencion domestica:
Limpieza, mantenimiento y adecuacion del entorno.

b) Asociados a procesos criticos:

De prevencion, deteccion y atencion de situaciones de soledad no deseada.

De prevencion, deteccion y atencién de situaciones de abuso y/o maltrato, con especiales
referencias a las situaciones de violencia de género y/o familiar, dentro del hogar.
Primeros auxilios.

Cuidado paliativo.

Actuacioén ante el incremento de temperaturas en periodo estival.

Atencion a la persona con discapacidad intelectual.

Atencion a la persona con demencia.

Prevencién y actuacion ante el riesgo de suicidio.

Domicilios insalubres: Sindrome de Didgenes.

Deteccion de problemas de disfagia y alimentacion.

Actuacién ante muestras de violencia.

Actuacién ante muestras de maltrato econémico.
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c) Seguimiento y supervision en la atencién en el hogar:

- Atencién ante problemas en el domicilio.

- De informacién, comunicacion, contacto e interrelacién con las personas.

- De seguimiento incidencias relacionadas con el cumplimiento de las tareas domésticas,
personal y de acompafiamiento .

Estos protocolos deben incluir al menos la siguiente informacion:

- Definicién de la situacion o situaciones atender.

- Participacién de las personas trabajadoras en la definicién de las situaciones a atender y los
objetivos.

- Objetivos.

- Actuaciones: proceso de actuacion y activacion de medidas.

- Niveles de proteccion: medios a emplear.

- Indicadores de evaluacion: indicadores de impacto.

El adjudicatario debera ajustar estos protocolos a las indicaciones generales que la Comunidad de
Madrid pueda dictar, que se reserva el derecho a establecer otros protocolos, en materias tales
como de coordinacion sociosanitaria, coordinacion con teleasistencia avanzada, etc., asi como fijar
términos y condiciones de los mismos, con la finalidad de homogeneizar datos de la red de
servicios.

Los costes de las actuaciones que se tengan que llevar a cabo para implementar estos protocolos,
asi como los medios personales y materiales asociados, deberan ser asumidos al 100% por la
empresa adjudicataria.

Todos los protocolos deberan incluir el procedimiento de registro y de informacién a la Comunidad
de Madrid.

La empresa podra proponer otros protocolos y procedimientos de actuacion.
4.5. Participacién econdmica de las personas usuarias en el coste del Servicio de Ayuda a
Domicilio.

Las personas usuarias del Servicio de Ayuda a Domicilio participaran, de conformidad con la
normativa vigente, en el coste del mismo.

Corresponde a la entidad adjudicataria gestionar directamente con los usuarios el cobro de dicha
aportacion econémica que debe abonar cada persona usuaria mensualmente, en funcién del
namero de horas prestadas, entregandole la justificacion correspondiente.

Dicha aportacion econdmica se descontara del coste total a facturar a la Comunidad de Madrid.
La Comunidad de Madrid no responderé del impago de las aportaciones econémicas a abonar por

las personas usuarias, sin perjuicio de que el impago pueda determinar la suspension o baja
definitiva del servicio.
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CLAUSULA 52.- RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES.
5.1. Recursos Humanos.

El personal de la entidad adjudicataria estard sometido al poder de direccion y organizacion de la
misma (retribuciones, horarios, instrucciones, etc.) y a todo el ambito y orden legalmente
establecido. La entidad adjudicataria sera la Unica obligada y responsable del cumplimiento de
cuantas disposiciones legales resulten aplicables al caso, en especial en materia de contratacion,
Seguridad Social, Prevenciéon de Riesgos Laborales y Tributaria.

La entidad adjudicataria asumird que el convenio laboral de aplicacion es el determinado para el
sector de Ayuda a Domicilio de la Comunidad de Madrid.

En ningln caso el personal que preste sus servicios a la entidad adjudicataria, tendr& vinculacion
juridico laboral con la Comunidad de Madrid, con independencia de las facultades de Control e
Inspeccién que legalmente le correspondan.

Dicho personal sera suficiente para poder prestar el servicio con los niveles de calidad y eficiencia
necesarios para hacer frente a las obligaciones derivadas del contrato adjudicado.

La entidad adjudicataria se compromete, en la medida que el desarrollo del servicio lo permita, a
facilitar la profesionalizacion del personal a su cargo mediante la asignacién de jornadas completas
0, €n su caso, que tiendan a aproximarse a la mejor de las existentes en cada momento.

La entidad adjudicataria aportara los medios técnicos y materiales a los trabajadores para la
realizacion del servicio, que incluye facilitar el acceso a la informacion y reglamentacion basica del
mismo.

En el supuesto de que los profesionales adscritos al servicio no estén sujetos a sigilo por su cddigo
deontoldgico profesional, el adjudicatario debera exigir de su personal el compromiso expreso de
confidencialidad sobre la informacién confidencial a la que tenga acceso con ocasion de la
ejecucion del contrato, durante toda la vida del contrato y los 5 afios posteriores a su finalizacion.

El personal al servicio de la entidad adjudicataria debera presentarse en el domicilio de la persona
usuaria debidamente identificado y uniformado conforme a la imagen corporativa que se determine.
La empresa adjudicataria deberéa facilitar al personal de ayuda a domicilio y coordinadores el
correspondiente carnet identificativo que debera llevar siempre de forma visible, incorporando
fotografia del empleado y la imagen corporativa de la entidad adjudicataria y de la Comunidad de
Madrid, que incluya el epigrafe “Servicio prestado por [nombre de la empresa] para la Comunidad
de Madrid.

La entidad adjudicataria se compromete a cubrir las ausencias de su personal por vacaciones u
otras eventualidades. Los periodos de vacaciones y los permisos a que tenga derecho el personal
de la entidad adjudicataria no eximen del cumplimiento de la prestacion de los servicios por parte
de la misma. Dicha entidad comunicara los cambios a la persona usuaria afectada, a fin de evitar
problemas en la continuidad del servicio.

5.1.1. Formacion.

La entidad adjudicataria garantizara la formacion continuada de todo el personal que participa en
la gestion del servicio segun lo establecido en el Convenio Colectivo aplicable y presentara
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anualmente un programa de formacion que incluird acciones relacionadas con el objeto del
contrato, concretando el tipo de formacién (presencial, semipresencial, on line...), nimero de
personas y perfil al que se dirige, horas, calendario, objetivos, contenido y evaluacion. Debera
acreditar su realizacion de forma anual, especificando el contenido formativo, asistentes, fecha y
lugar de celebracion.

También sera exigible formacion especifica a desarrollar en los dos afios de duracion del contrato:

- Para la figura del Responsable de Coordinacién, Coordinadores y Ayudantes de Coordinacion,
de una duracién minima de 10 horas sobre el Modelo/Protocolo ACP de atencién centrada en la
persona.

- Para todos/as los/las auxiliares de ayuda a domicilio, de una duracién minima de 20 horas, 10
horas de caracter presencial y practico dentro del horario de trabajo y 10 horas on line, fuera de
la jornada de trabajo, sobre:

e Conocimiento de los protocolos.

¢ Intervencién en las situaciones de demencia.

e Movilizacion de personas encamadas.

¢ Conocimiento y manejo de ayudas técnicas y tecnoldgicas.

o Habilidades sociales para el buen trato a las personas apoyadas y atendidas.

Antes de la incorporacion al servicio, la entidad estara obligada a prestar una formacién de 20 horas
a los/las auxiliares de ayuda a domicilio que tan solo cuenten con una habilitacién oficial, para el
desarrollo de su profesion, referida al menos a los siguientes contenidos:

- Cuidados en actividades basicas de la vida diaria.

- Movilizacién y actividad fisica.

- Disfagia y primeros auxilios.

- Prevencion de enfermedades transmisibles.

- Comunicacion y atencion a la esfera psicoldgica de las personas usuarias.

Esta formacién no sera necesaria cuando se disponga de la acreditacion o titulacion oficial.

La Comunidad de Madrid, se reserva en todos los casos, el derecho a supervisar, los cuadros
docentes y, en su caso, proponer los contenidos especificos de las acciones formativas.

5.1.2. Personal.
Para la prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio, la entidad adjudicataria, sin perjuicio de la

plantilla que configura su estructura empresarial, dispondra, al menos, del personal que se detalla
a continuacion:

e Responsable de Coordinacion.
Planifica, organiza, dirige y coordina las diversas actividades propias del desenvolvimiento de la
empresa y/o del servicio. Realiza tareas técnicas complejas y heterogéneas, con objetivos globales

definidos y alto grado de exigencia en autonomia, iniciativa y responsabilidad. Sus funciones
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suponen la integracion, coordinaciéon y supervision de funciones realizadas por un conjunto de
colaboradores/as, tales como la implantacién y seguimiento del proyecto técnico, la comunicacién
y colaboracién estrecha con la entidad contratante para garantizar el correcto desarrollo del
servicio, asi como garantizar el cumplimiento un sistema de gestion calidad.

Perfil profesional: Debera poseer titulacibn académica universitaria, asi como experiencia
profesional en servicios sociales de, al menos, dos afos, y conocimiento y manejo de los recursos
sociales relacionados con el servicio.

La justificacion de titulacion y experiencia exigida al Responsable de Coordinacion debera ser
presentada a la Comunidad de Madrid siempre que ésta lo solicite. El incumplimiento de dicha
justificacién o la carencia de titulacién, experiencia o formacion exigida, serd causa de imposicion
de penalidades.

e Coordinadores/as.
La entidad adjudicataria dispondra de la siguiente ratio:

1 Coordinador a jornada completa por cada 175 usuarios totales activos al mes en el servicio. Todas
las Mancomunidades deberan contar en cualquier caso con, al menos, un Coordinador.

La entidad adjudicataria identificara los coordinadores asignados para cada zona, municipio 0
Mancomunidad. Asimismo, garantizara la idoneidad de sus profesionales para que puedan atender
las distintas problematicas asociadas a las situaciones de dependencia que pueden presentar las
personas usuarias del servicio. Igualmente, habran de velar para que los profesionales adscritos a
cada zona o municipio tengan los conocimientos del entorno suficientes para poder llevar a cabo
sus funciones.

Perfil profesional: Titulacién oficial en Trabajo Social. En caso de que no tuvieran la titulacion oficial,
deberan acreditar al menos dos afios de experiencia en coordinacion de este servicio, ademas de
disponer de titulo de bachillerato, o titulo de ciclo formativo de grado superior o equivalente
homologado.

La justificacién de titulacion y experiencia exigida a los coordinadores/as, debera ser presentada a
la Comunidad de Madrid siempre que ésta lo solicite. El incumplimiento de dicha justificacién o la
carencia de titulacion, experiencia o formacion exigida, sera causa de imposicion de penalidades.

Funciones:

v Dirigir en su ambito territorial las actividades y controlar el correcto desarrollo de las
prestaciones.

v Realizar la primera visita a domicilio, previa a la puesta en marcha del servicio, a fin de asignar
el personal mas adecuado y establecer la modalidad de servicio y distribucion horaria
idoneos.

v' Realizar una segunda visita a domicilio junto con el personal seleccionado, para presentarlo
al personal usuario antes del inicio del servicio. En esta visita el coordinador recogera el
documento de conformidad asignado al efecto, firmado por la persona usuaria, y daré
explicacion de forma comprensiva y detallada al mismo y a sus familiares, en su caso, de las
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tareas, horarios, deberes y obligaciones derivados de la prestacion del servicio. El
coordinador se asegurara de que las personas usuarias queden debidamente informadas
tanto de sus derechos, como de los servicios, que quedan excluidos de la prestacion.

v' Realizar, al menos una vez al afio, una visita de seguimiento al domicilio de cada persona
usuaria.

v" Verificar el correcto desarrollo de las actividades realizadas en los domicilios.
v" Organizacion y supervision del trabajo de la ayudante de Coordinacion.

v' Realizar informes técnicos que detallen el desarrollo de un determinado servicio, asi como la
valoracion de éste siempre que el 6rgano competente en materia de dependencia lo precise.

v Participar con el equipo multidisciplinar de la empresa en la elaboracién de las orientaciones
o la atencién que necesiten las personas usuarias.

v/ Garantizar la adecuada tramitacion de las altas, bajas, modificaciones, suspensiones,
renuncias y reinicios de las prestaciones del servicio a través de la aplicacién informatica
habilitada a tal efecto.

v' Garantizar la adecuada evaluacion, registro y seguimiento en materia de soledad no deseada
y de abuso y/o maltrato

v' Las que puedan ser de aplicacién en los diferentes protocolos a los que se refiere el presente
Pliego.
e Ayudantes de coordinacion.
Son los trabajadores encargados de realizar tareas de apoyo al coordinador, bajo su supervision.
La entidad adjudicataria dispondra de la siguiente ratio:

1 Ayudante de coordinacién a jornada completa por cada 400 usuarios totales activos al mes en el
servicio.

Titulacion: Bachillerato o titulo de grado formativo superior o equivalente homologado y experiencia
de al menos 2 afios en servicios de ayuda a domicilio, o bien titulacion universitaria en Trabajo
Social o Psicologia.

La justificacion de titulacion y experiencia exigida a los ayudantes de coordinacion, debera ser
presentada a la Comunidad de Madrid siempre que ésta lo solicite. El incumplimiento de dicha
justificacion o la carencia de titulacion, experiencia o formacion exigida, sera causa de imposicion
de penalidades.

Funciones:

v' Realizar tareas de apoyo al coordinador, bajo su supervision.

v' Realizar el cuadrante de incidencias.
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v' Mantener comunicacion y avisos telefénicos con auxiliares y los usuarios ante cualquier
incidencia que surja sobre horarios, ausencias, cambios de auxiliar asignado, etc.

v' Recogida de datos para facturacion.
v' Otras funciones de similares caracteristicas.

v Las que puedan ser de aplicacién en los diferentes protocolos a los que se refiere el presente
Pliego.

e Auxiliares de ayuda a domicilio.

Es una categoria polivalente cuyas tareas a realizar, de forma general, son las contempladas la
clausula 4.1 del presente pliego.

La entidad adjudicataria dispondra del personal auxiliar cualificado para la prestacién del servicio,
debiendo ostentar la acreditacion o titulacion oficial de la cualificacion profesional que resulte
necesaria 0 bien obtener las habilitaciones correspondientes en los términos y plazos que
determine la normativa vigente para este colectivo, sin perjuicio de lo que pueda determinar en
cada caso la normativa aplicable.

El personal de nuevo ingreso que se contrate debera disponer en todo caso de la acreditacién o
titulacion oficial de la cualificacién profesional. Excepcionalmente se autorizara la incorporaciéon con
la habilitacion correspondiente, debiendo acreditar mensualmente las nuevas contrataciones que
se produzcan, el haber formulado previamente la peticién a tal efecto a los Servicios Publicos de
Empleo y el resultado de dicha peticion.

El personal auxiliar contratado debera ser el suficiente para garantizar la cobertura de la gestion
cotidiana del servicio, asi como para poder cubrir las incidencias diarias que pudieran derivarse.

La justificacion de las titulaciones, o habilitaciones, debera ser presentada a la Comunidad de
Madrid siempre que ésta lo solicite. El incumplimiento de dichos requisitos, sera causa de
imposicion de penalidades.

5.2. Recursos Materiales.

Medios materiales:

Para la prestacion de la totalidad de los servicios objeto del presente Pliego, la entidad
adjudicataria, con independencia de su domicilio social, debera disponer de una sede ubicada en
el Area de Servicios Sociales de que se trate. En dicha sede, se llevaran a cabo los trabajos de
gestion y coordinacion precisos, y contara con la infraestructura, accesibilidad, equipos y medios
materiales y tecnol6gicos necesarios para su desarrollo.

Equipamiento del personal:

La entidad adjudicataria debera disponer para el personal auxiliar, y para el resto del personal en
su caso, de los correspondientes uniformes reglamentarios de trabajo con la identificacion
correspondiente, y de aquellos recursos materiales que garanticen la correspondiente aplicacion
de la normativa en materia de prevencion de riesgos laborales y en materia sociosanitaria, tales
como guantes, mascarillas, batas de trabajo, y similares.
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Ayudas Técnicas:

Para aquellos casos de personas dependientes que por sus condiciones fisicas, poca movilidad
funcional, o por las condiciones de sus domicilios o mobiliario, presenten dificultades para la
prestacion del servicio, la entidad adjudicataria deberd facilitar las ayudas técnicas consistentes en
gruas con arnés y camas articuladas con colchédn anti escaras (u otros materiales para prevencion
de Ulceras) necesarias para la movilizacion de las personas.

Durante la ejecucion del contrato, la entidad adjudicataria debera asumir a su costa el
mantenimiento de las ayudas técnicas para los usuarios que hubieran sido instaladas por otra
Administracién, asi como el suministro, instalacién y mantenimiento de ayudas técnicas para los
usuarios, de tal manera que se mantengan al menos, es siguiente nimero de ayudas técnicas, ya
sean grdas con arnés o camas con colchén, en uso en computo anual:

- Lote 1: 48 ayudas técnicas.
- Lote 2: 84 ayudas técnicas.
- Lote 3: 88 ayudas técnicas.
- Lote 4: 82 ayudas técnicas.

La Administracion podra reclamar de la entidad adjudicataria hasta un 5% adicional de ayudas
técnicas sobre lo previsto en el parrafo anterior, destinado a atender necesidades urgentes
debidamente justificadas que no puedan demorarse hasta disponer de una ayuda técnica libre.

En el caso de que se lleve a cabo una modificacion del contrato que suponga un incremento de la
dotacion presupuestaria del mismo, debera procederse a un incremento proporcional en el nimero
de ayudas técnicas respecto del nimero indicado en esta clausula.

El traspaso de una gria y/o cama articulada a una nueva persona beneficiaria implicara la
adquisicion de un nuevo arnés y/o colchén anti escaras.

Las ayudas técnicas que se pongan a disposicion de los usuarios y su mantenimiento no implicaran
ningun coste para el mismo.

La entidad adjudicataria debera identificar aquellos casos de personas dependientes cuyos
domicilios, o su mobiliario, presenten dificultades para la adecuada prestacion del servicio, o bien
aquellas personas que por sus condiciones fisicas lo precisen, debiendo elaborar un informe
proponiendo la instalacion de la ayuda técnica que se considere necesaria para la movilizacién de
las personas (cama articulada con colchdn anti escaras y/o gria con arnés), para que el érgano
competente en materia de dependencia resuelva al respecto sobre su instalacion.

No obstante, el 6rgano competente en materia de dependencia, por propia iniciativa y de forma
motivada, podra indicar a la entidad adjudicataria las personas usuarias a las que procede asignar
ayudas técnicas que se consideren necesarias.

En todo caso, a la fecha de inicio del contrato la entidad adjudicataria debera dar continuidad a las
ayudas técnicas de aquellos usuarios que ya las tenian instaladas con el anterior contratista, a cuyo
efecto se facilitara una relacion de los usuarios que disponen de ayuda técnica provista por el
anterior contratista al momento de finalizacion del contrato precedente.
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CLAUSULA 62.- OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD ADJUDICATARIA.

Ademés de las obligaciones contenidas en la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico y demas disposiciones aplicables, la entidad adjudicataria tendra las siguientes
obligaciones:

1) Asumir todas las 6rdenes e instrucciones que el 6rgano competente en materia de dependencia
de la Comunidad de Madrid emita, relacionadas con la gestion del servicio.

2) Mantener una monitorizacién constante de las horas estimadas a facturar en cada mes a fin de
controlar el cumplimiento de las previsiones que se hayan marcado en cuanto a las horas a prestar,
asi como en todo caso de la restriccidon presupuestaria del contrato.

3) Asumir todas las 6rdenes e instrucciones que el 6rgano competente en materia de dependencia
de la Comunidad de Madrid emita, relacionadas con la gestion del servicio.

4) Dar cumplimiento a todos los compromisos, propuestas y obligaciones incluidos en los pliegos,
asi como en la oferta del contratista.

5) El adjudicatario dispondra de su propio programa de prevencion, deteccién y atencion a
situaciones de soledad no deseada por parte de las personas usuarias del servicio. Este programa
debera contemplar, al menos:

- Evaluaciones individuales para la deteccién y valoracion de todos los usuarios con un
enfoque multidisciplinar.

- Prevision de medidas de apoyo e intervencién de las situaciones detectadas.

- Prevision de medidas encaminadas a dar visibilidad a este problema y capacitar a familias
y profesionales a actuar para su prevencion, deteccion y atencion.

- Registro de casos y de actuaciones realizadas (tanto propias como, en su caso, de otros
implicados).

6) El adjudicatario dispondra de su propio programa de prevencién, deteccion y atencion a
situaciones de abuso o maltrato de las personas usuarias del servicio. Este programa debera
contemplar:

- Evaluaciones individuales para la deteccion y valoracién de todos los usuarios con un
enfoque multidisciplinar.

- Prevision de medidas de apoyo e intervencion de las situaciones detectadas.

- Prevision de medidas encaminadas a dar visibilidad a este problema y capacitar a familias
y profesionales a actuar para su prevencion, deteccion y atencion.

- Registro de casos y de actuaciones realizadas (tanto propias como, en su caso, de otros
implicados).

7) Comunicar los cambios que se produzcan en el personal directivo y coordinador del servicio.
Dicha comunicacién se efectuara en el momento en que se produzca.

8) Asegurar que el personal auxiliar y coordinadores que acuden a los domicilios de los usuarios
vaya debidamente identificados con el correspondiente carnet con fotografia, incorporando la
imagen corporativa que se establezca y con el material necesario para la prestacion del servicio.
Ambas instituciones aportaran los logotipos y la identidad corporativa correspondiente.
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9) Se debera velar por la estabilidad en la atencion al usuario, de tal forma que el cambio del
personal auxiliar de referencia que presta el servicio al usuario, tendra caracter excepcional, salvo
vacaciones, bajas, suspensiones u otras circunstancias de analoga naturaleza, justificadas de
forma fehaciente.

10) Debera prestar acompafiamiento y apoyo para la prevencion de riesgos en el hogar.

11) Debera establecer en un marco de colaboraciéon, coordinacién con atencién primaria, en la
difusién de campafas y acciones, y de prevencion de la salud de los trabajadores con perspectiva
de género

12) Garantizar que el personal a su cargo trata con el debido respeto y decoro a los usuarios de los
Servicios.

13) Favorecer una buena relacién con las personas usuarias y sus familiares, eludiendo cualquier
problema personal e implementando las medidas oportunas en los supuestos de reclamaciones
sobre la prestacion del servicio.

14) Facilitar toda la informacion que se precise sobre la prestacion del servicio al 6rgano
competente en materia de dependencia de la Comunidad de Madrid, incluidos listados e informes
gue puedan resultar necesarios, asi como permitir el acceso a sus dependencias vinculadas a la
gestion del servicio, a la documentacion que afecta al servicio y a la aplicacion informéatica utilizada
para la gestién del servicio, con el fin de poder auditar el mismo.

15) Presentar mensualmente a la Comunidad de Madrid la facturacién correspondiente de los
servicios prestados, en la formay por el medio que ésta determine.

Previamente a la factura, la entidad adjudicataria debera presentar en los primeros cinco dias del
mes siguiente al mes objeto de facturacion el informe de facturacion para su revision por parte del
organo competente. El no cumplimiento de dicho plazo, dara lugar a la penalidad correspondiente.

Una vez revisado, se requerird a la entidad adjudicataria para que proceda a continuacién a la
presentacion de la factura a la mayor brevedad, junto con la documentacién anexa que deba
acompanfarse, entre ella, un anexo con resumen de datos de usuarios atendidos, horas prestadas,
aportacion de los usuarios y aportacion de la Comunidad de Madrid, con el formato que ésta
determine.

16) Elaborar y remitir a la Comunidad de Madrid una memoria anual de gestion del servicio, en la
forma y por el medio que determine. Dicho documento debera estar a disposicion del érgano
competente en materia de dependencia en la segunda quincena del mes de enero del afio siguiente
al de la evaluacion. En caso de finalizacién del contrato en cualquier otra fecha, debera estar
disponible en los quince dias anteriores a la fecha de finalizacién del mismo.

17) Informar al 6rgano competente de todas las incidencias graves del servicio, tanto las relativas
al funcionamiento como aquéllas que puedan influir directamente en el correcto desarrollo del
mismo, sin perjuicio del registro y control correspondiente de todas las incidencias de cualquier
indole que se produzcan.
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18) Disponer de una aplicacion informatica para la gestion del Servicio de Ayuda a Domicilio, que
recoja, para cada usuario, los datos de identificacién, el servicio a prestar, las horas de servicio
acordadas, frecuencias, ayudas técnicas implantadas, seguimientos telefénicos y visitas
realizadas, evaluacion individual de riesgo de soledad no deseada y de abuso o maltrato,
programacion de visitas o llamadas a realizar, reclamaciones e incidencias de todo tipo, y la
solucion dada, registro permanentemente actualizado de las horas de entrada y salida del personal
auxiliar de ayuda a domicilio; en definitiva, todas las cuestiones previstas en los pliegos y
relacionadas con la gestion y prestacion del servicio. Esta aplicacion informética deberé permitir el
acceso en todo momento y en tiempo real por parte de los técnicos de la Comunidad de Madrid
debidamente autorizados a efectos de realizar el seguimiento de la correcta gestion del servicio y
poder auditarlo.

La aplicacién informatica dispondra de los elementos de seguridad necesarios que impidan la
modificacion de los datos una vez registrados y contemple todas las caracteristicas técnicas para
asegurar el cumplimiento de los requerimientos legales de acuerdo con lo establecido en
Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo
a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personalesy a la
libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general
de proteccion de datos —RGPD-) y la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccion de
datos personales y garantia de los derechos digitales (LOPDPGDD) y deméas normativa de
aplicacion.

19) La entidad adjudicataria (aun en el supuesto de que un tercero sea el proveedor de la aplicacién
informatica de gestion del servicio) sera la responsable de garantizar que la Comunidad de Madrid
Y, €n su caso, la entidad que ésta contrate a tal fin, pueda llevar a cabo tareas de comprobacion y
verificaciéon de la integridad de la informacién y de que no ha sido alterada ni manipulada

20) La entidad adjudicataria facilitara al personal que designe el 6rgano competente en materia de
dependencia los permisos y conocimientos necesarios para el acceso a la aplicacién informatica
de gestion y consulta de la informacion.

21) Acceder regularmente a la aplicacion informatica de que disponga la Comunidad de Madrid, en
materia de dependencia, a efectos de mantener actualizada constantemente la informacién
referente a la gestion del servicio, registrando diariamente todos los movimientos que se produzcan,
tales como visados de altas, bajas y modificaciones y tramitacion de suspensiones temporales,
renuncias totales y parciales, reactivaciones del servicio y propuestas de baja. La demora en la
actualizacion de la informacién y de las incidencias correspondientes que pueda incidir
negativamente en la gestion adecuada de procedimientos o comprobaciones, podra dar lugar a la
imposicion de penalidades.

La entidad adjudicataria debera asumir los requerimientos técnicos que resulten precisos para
poder acceder a la aplicacién de que dispone la Comunidad de Madrid.

Adicionalmente, en el supuesto de que asi se requiera por parte de la Comunidad de Madrid, la
entidad adjudicataria debera facilitar la integracion de su aplicacion informatica de gestion del
servicio con la aplicacion de que disponga la Comunidad de Madrid en materia de
dependencia, conforme a los requerimientos técnicos que se indiquen por parte de la Agencia para
la Administracién Digital de la Comunidad de Madrid, con el fin de lograr la inmediata transmision
de informacién entre ambos sistemas.
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22) Disponer, desde las 7:00 y hasta las 22:00 horas, todos los dias del afio, del personal necesario
y suficiente para mantener cubiertas todas las funciones derivadas de la prestacién del servicio,
incluida la coordinacion.

23) Poner a disposicion de la Comunidad de Madrid un numero de teléfono de contacto operativo,
en toda la franja horaria antes indicada.

24) Dar cumplimiento a las previsiones del pliego en cuanto a la recepcion y atencion de las
llamadas de los usuarios.

25) Garantizar el cumplimiento, por parte del personal auxiliar de ayuda a domicilio, del tiempo de
permanencia establecido para la prestacion del servicio en cada domicilio y de la realizaciéon
adecuada de las tareas encomendadas. Para ello deberd contar con el sistema techoldgico
adecuado a tal fin, el cual debera registrar en soporte informético y en tiempo real las horas de
llegada y de salida del domicilio del personal auxiliar, incluyendo la geolocalizacién desde donde
se ha realizado el fichaje y alertando en su caso a la entidad de la no presencia del mismo en el
domicilio en el tiempo establecido a fin de que adopte las medidas oportunas.

Esta informacion de registro de horas de llegada y salida debera transferirse en tiempo real a la
aplicacion de gestion del servicio de que dispone la entidad adjudicataria y poder ser consultada,
también en tiempo real, por parte del personal de la Comunidad de Madrid a efectos de verificar la
correcta prestacion del servicio, sin perjuicio de la posibilidad de recabar listados en formatos
electrénicos de uso comun que permitan su analisis. Sin perjuicio de lo anterior, en caso de que el
control de presencia se configure como una aplicacion independiente, la Comunidad de Madrid
podra igualmente acceder a dicha aplicacion en tiempo real.

La entidad adjudicataria (aun en el supuesto de que un tercero sea el proveedor del sistema
tecnolégico de control y registro de presencia) sera la responsable de garantizar la integridad y no
manipulacién de la informacion registrada, asi como de garantizar que la Comunidad de Madrid v,
en su caso, la entidad que ésta contrate a tal fin, pueda llevar a cabo tareas de comprobacién y
verificacion que resulten oportunas.

La entidad adjudicataria debera asumir los requerimientos técnicos que permitan cumplir lo
establecido en este apartado desde el primer dia de inicio de la ejecucion del contrato, sin perjuicio
de que se admita que durante los primeros 30 dias de ejecucion del contrato se produzcan algunas
incidencias puntuales en este sentido. En todo caso, debera aportarse el correspondiente protocolo
en que se describa el sistema de control de presencia que se implantara, asi como las actuaciones
a desarrollar en caso de alertas, incidencias y otros supuestos. EI no cumplimiento de las
obligaciones previstas en este apartado dard lugar a la imposicion de las penalidades
correspondientes.

26) Garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 4.8 del RGPD, asi como en la Ley
Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos
digitales, y demas disposiciones que en materia de proteccion de datos se encuentren en vigor en
la fecha de adjudicacion del contrato o que puedan estarlo durante su vigente, en lo referente al
tratamiento de datos de caréacter personal, asi como a formar e informar a su personal en las
obligaciones que tales normas conlleven.

En la medida que la entidad adjudicataria aporta equipos informaticos para la prestacion del servicio
objeto del contrato, deberd, una vez finalizadas las tareas, y previamente a retirar los equipos
informaticos, borrar toda la informacién utilizada o que se derive de la ejecucion del contrato,
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mediante el procedimiento técnico adecuado, o proceder a su entrega al responsable del
tratamiento.

La destruccion de la documentacion de apoyo, si no se considerara indispensable por el 6rgano
competente en dependencia de la Comunidad de Madrid, habiéndose comunicado por escrito, se
efectuara mediante maquina destructora de papel o cualquier otro medio que garantice la
ilegibilidad, efectuandose esta operacion en el lugar donde se realicen los trabajos.

Igualmente, deberd adoptar las medidas necesarias para impedir la recuperacion posterior de
informacion almacenada, en soportes que vayan a ser desechados o reutilizados.

Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal vy, si procede, los soportes
donde consten, una vez cumplida la prestacion.

La devolucién debe comportar el borrado total de los datos existentes en los equipos informaticos
gue hayan sido utilizados.

No obstante, la entidad puede conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados,
mientras puedan derivarse responsabilidades de la ejecucién de la prestacién.

En el supuesto de que la entidad adjudicataria careciera de Delegado de Proteccién de Datos,
respecto al tratamiento de datos personales de los usuarios, la figura directiva responsable de la
entidad adjudicataria asumira las funciones de interlocutor y de contacto para con la Direccion
General de Atenciéon al Mayor y a la Dependencia, debiendo dar cuenta del cumplimiento del
Encargo de tratamiento previsto en las clausulas administrativas y en el Anexo.

La informacion y documentacién obtenidas por la entidad adjudicataria con ocasion de la ejecucion
del contrato son propiedad de la Direccion General de Atencién al Mayor y a la Dependencia, y s6lo
podran ser utilizadas a los meros efectos del cumplimiento de dicho contrato, quedando prohibidos
cualquier otro uso, la conservacién de copias y la cesion, total o parcial, a terceros.

La entidad adjudicataria, asi como todas las personas que participen a su cargo en la ejecucion de
las prestaciones contratadas, guardaran secreto profesional sobre las informaciones, documentos
y asuntos a que tengan acceso o conocimiento por causa del contrato, incluso tras la extincion del
mismo. Una vez extinguido este, la informacién y documentacion obtenidas deberan ser puestas a
disposicién de la Direccién General de Atencién al Mayor y a la Dependencia, destruyendo acto
seguido el contratista las que quedaren en su poder, con independencia de su formato de soporte.

27) Dar traslado al personal usuario de aquellas comunicaciones, informaciones, folletos
informativos, cartas, circulares, etc., que se promuevan por parte del Grgano competente en materia
de dependencia, relacionadas con la gestion del servicio.

28) Antes de la finalizacion del contrato o en todo caso antes de que la empresa adjudicataria cese
en la prestacion del servicio, y a requerimiento de la Comunidad de Madrid, la entidad saliente
debera facilitar la migracion y transmitir a la empresa entrante que haya resultado adjudicataria del
nuevo contrato, y en su caso también a la propia Comunidad de Madrid, toda la informacién
derivada de la gestion del servicio y toda la documentacion que se haya podido generar con ocasion
de aquella gestién, asi como la informacién y documentacion relativa al personal a subrogar, en los
términos, con el alcance y con los requisitos técnicos informéticos que a tal efecto determine la
Comunidad de Madrid.
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En este sentido, los archivos comprensivos de esta informacion que se generen deberan realizarse
en un formato electrénico de uso comun, tipo Excel, XML o equivalentes.

29) Cuantas otras obligaciones se deriven de lo previsto en el presente pliego y en el pliego de
clausulas administrativas particulares.

CLAUSULA 72.- COORDINACION E INFORMACION.

La entidad adjudicataria, a través de la figura directiva que corresponda y del Responsable de
Coordinacién asignado al contrato, mantendr4d con el érgano competente en materia de
dependencia de la Comunidad de Madrid, los procedimientos de coordinacion que éste considere
necesarios para la puesta en marcha y seguimiento de los servicios.

En su caso, mantendra las sesiones de coordinacién que le sean requeridas por la Comunidad de
Madrid, con la periodicidad que se establezca, al inicio o durante el periodo de vigencia del contrato.

No obstante, la entidad adjudicataria deberd facilitar al 6rgano competente en materia de
dependencia de la Comunidad de Madrid lo siguiente:

» Informar en tiempo real de las incidencias que surjan con los usuarios, dejando constancia en la
aplicacion de gestion del servicio de la que disponga.

» Mensualmente y acompafiando a la facturacion, deberd aportarse, como minimo la siguiente
informacion, sin perjuicio de cualquier informacion adicional que le sea requerida:

- Listado general de usuarios, que se presentara en formato electrénico conteniendo la siguiente
informacion:

= Apellidos.
= Nombre.
= DNIL

= NC expediente dependencia.

= Direccién completa.

» Fecha nacimiento.

= Sexo.

= Grado y nivel de dependencia reconocido.

= Sector de poblacion (mayores de 65 afios, personas con discapacidad u otros).

- Datos sobre la prestacién de los servicios:

*» Fecha de alta en el servicio. Estado del servicio (alta, suspension temporal, renuncia parcial,
renuncia total, propuesta para baja, baja)

» Incidencias producidas en el servicio y su fecha de efectos (baja x fallecimiento, baja por ingreso
en residencia, baja por traslado de municipio, baja por traslado a otra Comunidad Auténoma,
suspension temporal, renuncia total o parcial, reinicio tras suspensién temporal o tras renuncia total
o parcial, o modificacion por ajuste al Programa Individual de Atencion).

» Especificacion de la situacion de persona itinerante con caracter permanente, cuando proceda.
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Numero de horas de servicio, indicando de forma diferenciada las prestadas en modalidad

atencion personal y en doméstica.

no

Total horas laborales prestadas en el mes.

Total horas festivas prestadas en el mes.

Numero de personal auxiliar que prestan el Servicio de Ayuda a Domicilio.
Coste total del servicio mes.

Aportacion del usuario/mes.

Aportacién Comunidad de Madrid/mes.

Ayudas técnicas instaladas.

Cuadros resumenes con el siguiente contenido por municipio y servicio:

Numero de usuarios en activo. Distribucién por tipologia y modalidad.
Numero de personas itinerantes.

Numero de altas.

Numero de bajas.

NUmero de suspensiones.

NuUmero de reinicios.

Listado mensual de personas cuyo servicio reconocido no ha sido posible poner en marcha por

haber sido localizadas, segun lo especificado en el punto 4.2.7. del presente Pliego.

- Listado mensual de personas en las que se ha detectado situacion de soledad no deseada y
actuaciones realizadas
- Listado mensual de personas en las que se ha detectado situacién de abuso o maltrato y
actuaciones realizadas

>

Anualmente, y siempre que se finalice el servicio, y en formato electrénico, memoria anual de
actividad relacionada con el personal usuario atendido, numero, perfil, actuaciones que se han
llevado a cabo y medios que el contratista ha dispuesto para su atencién. En ellas se recogera
la informacion comprensiva de la totalidad del territorio en que se presta el servicio, haciendo
una mencion explicita a aquellos indicadores relacionados con el desarrollo de los programas
de soledad no deseada y abuso y/o maltrato.

El contenido basico y comun de la memoria anual de actividad serd el indicado a la entidad
tras la adjudicacion. Durante el periodo de vigencia del contrato podran ser introducidas todas
aquellas modificaciones que la experiencia aconseje y que se determinen por parte de la
Comunidad de Madrid.

Antes de la finalizacion del contrato: El contratista debera elaborar un informe de impacto de
género en relacion con la ejecucion del contrato, con indicadores y datos desagregados por
sexo de las personas beneficiarias o usuarias del contrato, asi como de la plantilla que ha
ejecutado el mismo, detallando el contenido de las medidas de igualdad aplicadas. El informe
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debera aportarse por la empresa adjudicataria antes de la finalizacién del contrato y debera
ser aprobado por el érgano competente en materia de dependencia responsable del contrato,
conforme al siguiente contenido:

1.-Situacion de partida:
-Situacion de partida mujeres / hombres.
-Relaciones de género. Identificacion de objetivos de las politicas de igualdad.

2.- Prevision de resultados:

-Prevision de resultados cuantitativos.
-Prevision de impacto en relaciones de género.
-Contribucién a los objetivos de las politicas de igualdad.

3.-Valoracion del impacto de género positivo y propuesta de mejora:

-Elimina o no desigualdades.
-Contribuye o no a los objetivos de las politicas de igualdad.
-Propuestas de mejora.

4.- Recomendaciones:

-Sugerencias de aplicacion.

-Prevision de resultados cuantitativos.

-Prevision de impacto en relaciones de género.
-Contribucion a los objetivos de las politicas de igualdad.

Por otra parte, la entidad adjudicataria queda obligada a:

Facilitar toda la informacion, tanto de caracter ordinario como extraordinario que, a efectos de
seguimiento y control del servicio prestado, la Comunidad de Madrid pueda requerirle.

Facilitar a la Comunidad de Madrid las actuaciones de seguimiento y control de la prestacion
de los servicios y permitir el acceso a las dependencias e instalaciones de la entidad, utilizadas
en la prestaciéon de los mismos.

Acudir, cuando sea requerida, a las reuniones de seguimiento que puedan mantenerse entre
la entidad y la Comunidad de Madrid a fin de que pueda informar, sobre la ejecucién del mismo
0 sugerir mejoras en orden a su mejor funcionamiento y coordinacion.

Asimismo, estara obligada a la cooperacién y colaboracién con los servicios sociales
municipales en la formay de acuerdo a los protocolos que se establezcan desde la Comunidad
de Madrid, coordinadora de la prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio para dependientes.

CLAUSULA 82.- CONDICIONES TECNICAS DE MEJORAS OFERTADAS.

Por cada una de las siguientes mejoras que haya ofertado la entidad que resulte adjudicataria,
debera aportar un Protocolo especifico relativo a su implantacion, gestion, desarrollo y evaluacion

en

los términos previstos en este pliego de prescripciones técnicas.
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Cada una de estas mejoras, sera objeto de una evaluacion del grado de satisfaccion por parte de
los usuarios, mediante la realizacion de encuestas a muestras representativas de usuarios, que
alcancen al menos al 40% de los usuarios perceptores de la mejora de que se trate. Seran
elaboradas por la entidad adjudicataria con la conformidad de la Administracion. En el caso de que
la valoracion global de la mejora, sea igual o inferior a 6 puntos sobre 10, dara lugar a la
correspondiente imposicion de penalidad

En los soportes que puedan emplearse para promocionar y prestar los servicios en que se
concretan las siguientes mejoras, debera incorporarse la imagen corporativa de la Comunidad de
Madrid.

8.1. SERVICIOS DE PELUQUERIA Y PODOLOGIA.

Prestacion, en cada uno de los lotes, de un determinado numero de servicios a domicilio de
podologia (Intervenciones susceptibles de ser desarrolladas en el domicilio del usuario, tales como
actuaciones relacionadas con la podologia geriatrica, callosidades, ufias encarnadas o engrosadas,
hongos, etcétera.) y de peluqueria (cortes de pelo, tintes, etcétera.) que excedan en todo caso de
las funciones de atencién personal propias del Servicio de Ayuda a Domicilio, y sin coste alguno
para sus destinatarios.

Los destinatarios de estos servicios habran de ser personas dependientes que se encuentren en
activo en el Servicio de Ayuda a Domicilio del lote correspondiente.

El nimero de servicios de peluqueria y podologia vendra determinado por la oferta presentada por
el licitador que resulte adjudicatario del lote correspondiente.

A efectos de poder llevar a cabo las tareas previas necesarias de planificacion e implantacion, estos
servicios comenzaran a prestarse a los dos meses de la fecha de inicio de la ejecucién del contrato,
de manera que se aplicara la correspondiente reduccion proporcional de los servicios a prestar en
el primer afio.

La prestacién de estos servicios debera distribuirse de manera homogénea durante todos los
meses de ejecucién del contrato.

En la determinaciéon de los usuarios dependientes a los que prestar estos servicios, la entidad
adjudicataria debera a atender a criterios de necesidad e idoneidad del servicio, y a criterios
referidos a las condiciones personales y sociales de los usuarios, tales como por ejemplo la falta
de apoyos familiares, situaciones de soledad, dificultades para salir de su domicilio o falta de
recursos economicos. Se establece un nimero maximo de 6 intervenciones anuales por usuario,
salvo que concurran razones excepcionales sustentadas en los correspondientes informes médicos
0 sociales.

La entidad adjudicataria debera acreditar haber desarrollado una labor de informacién a los
usuarios, de manera que sean conocedores de la posibilidad de acceder a este servicio
complementario conforme a los criterios de seleccién indicados.

La empresa adjudicataria del contrato debera acreditar que el personal que preste este servicio
cuente con la titulacion requerida y experiencia demostrable de, al menos, 2 afios.

Todo el material y utillaje necesario para prestar el servicio debera ser suministrado por la entidad
adjudicataria, sin que se pueda trasladar su coste a la Administracién ni a la persona usuaria.
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Cada dos meses, la entidad adjudicataria debera elaborar un reporte de informacién al objeto de
poder comprobar el adecuado cumplimiento de esta mejora, sin perjuicio del deber de suministrar
en cualquier momento y a requerimiento de la Administracion toda la documentacion que se estime
oportuna a efectos de control y verificacion.

8.2. FISIOTERAPEUTA, TERAPEUTA OCUPACIONAL Y PSICOLOGO.

Prestacion, en cada uno de los lotes, de servicios complementarios de sesiones individuales a
domicilio de fisioterapia y de sesiones grupales impartidas por videoconferencia por fisioterapeutas
y terapeutas ocupacionales y sesiones de atencién psicologica, y todo ello sin coste alguno para
los destinatarios.

La empresa adjudicataria del contrato debera acreditar que el personal que preste estos servicios
cuenten con las titulaciones requeridas y experiencia demostrable, de al menos 3 afos, en el
desarrollo de servicios de la misma naturaleza vinculados especialmente al tratamiento de
personas mayores.

Salvo en el caso del servicio de Atencion Psicologia, que dara cabida también a la figura de los
cuidadores y al personal auxiliar de ayuda a domicilio, los destinatarios de estos servicios habran
de ser personas dependientes que se encuentren en activo en el Servicio de Ayuda a Domicilio del
lote correspondiente, tratando de que ningln usuario sea perceptor de mas de uno de estos
servicios complementarios a lo largo del plazo de ejecucién del contrato, a fin de lograr el maximo
alcance posible de esta mejora.

A efectos de poder llevar a cabo las tareas previas necesarias de planificacién e implantacion, estos
servicios comenzaran a prestarse a los seis meses de la fecha de inicio de la ejecucion del contrato.

Cada dos meses, la entidad adjudicataria debera elaborar un reporte de informacién al objeto de
poder comprobar el adecuado cumplimiento de esta mejora, la constatacién de su percepciéon por
los destinatarios, e incluird un informe de evaluacién de los progresos alcanzados por los
destinatarios. Todo ello sin perjuicio del deber de suministrar en cualquier momento y a
requerimiento de la Administracion toda la documentacion que se estime oportuna a efectos de
control y verificacion.

8.2.1. Servicios de Fisioterapia y Terapeuta Ocupacional.

- Programa de sesiones grupales por videoconferencia impartidas por fisioterapeutas y
terapeutas ocupacionales.

La entidad adjudicataria debera disefiar un programa de sesiones por videoconferencia grupales
semanales de fisioterapia y de terapia ocupacional, adaptado a las caracteristicas del colectivo de
personas dependientes al que esta dirigido. Cada sesion serd de 30 minutos de duracion y en
grupos de hasta 15 personas como maximo.

Este programa debera presentarse durante los tres primeros meses desde la fecha de inicio de la
ejecucion del contrato a efectos de que la Administracién pueda comprobar que el mismo resulta
adecuado e idéneo, en atencion al perfil de los destinatarios.

El nimero de sesiones a impartir en términos anuales y el volumen a mantener de usuarios

atendidos vendra determinado por la oferta presentada por el licitador que resulte adjudicatario del
lote correspondiente.
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Con una periodicidad semestral, se procederd la renovacién de los usuarios perceptores de este
servicio complementario, tratando asi de lograr el mayor alcance posible de este servicio, sin
perjuicio de que pueda haber usuarios que accedan a este servicio en mas de un semestre por
razones que lo justifiquen.

El nimero de usuarios destinatarios deberd mantenerse constante durante toda la duracién del
contrato, de manera que si algun usuario decide causar baja en el programa en cuestion o causa
baja en el Servicio de Ayuda a Domicilio, o bien se decide retirarselo por alguna otra causa
debidamente justificada como el haber completado los objetivos marcados o0 no resultar
conveniente mantenérselo, la entidad adjudicataria deberd dar acceso al programa a un nuevo
usuario.

Semanalmente, cada usuario podra asistir a una sesiéon por videoconferencia, bien de fisioterapia,
bien de terapia ocupacional, a excepcién de los meses de julio y agosto, en los que no se prestara
el servicio, salvo que la entidad adjudicataria presente una planificacion justificando la conveniencia
de mantener algunas sesiones en ese periodo estival, con la consiguiente redistribucion en estos
meses de algunas de las sesiones que corresponderian a los otros diez meses del afio.

En la conformacion del colectivo de usuarios destinatario de este programa, la entidad adjudicataria
deber& atender a criterios de necesidad e idoneidad del servicio en atencion a las condiciones
fisicas y psicolégicas del usuario, y a criterios referidos a sus condiciones personales y sociales,
tales como por ejemplo la falta de apoyos familiares, situaciones de soledad, dificultades de
movilidad para salir de su domicilio o falta de recursos econémicos.

La entidad adjudicataria deber& remitir al 6rgano competente en materia de dependencia como
responsable del contrato la correspondiente memoria en la que se relacione a los usuarios que
recibirdn este servicio, en atencion a la aplicacién de los criterios indicados. En todo caso, la
Administracion también podra indicar a la entidad adjudicataria usuarios del &mbito del lote en
cuestién que deban recibir este servicio.

En funcién del perfil de los usuarios y del programa que se disefie al efecto, la entidad adjudicataria
podré optar, bien por establecer dos colectivos de destinatarios de este servicio de manera que
uno reciba sesiones exclusivamente de fisioterapia y otro reciba sesiones exclusivamente de
terapia ocupacional, bien por implantar formulas mixtas en las que los usuarios alternen las dos
tipologias de sesiones. En todo caso, la distribucion por la que se opte no supondra en ninglin caso
gue alguna de las dos modalidades de atencion (fisioterapia y terapia ocupacional) resulte
sustancialmente predominante en detrimento de la otra modalidad.

Corresponderd a la entidad adjudicataria asumir la obligacion y el coste que se derive de poner a
disposicién de los usuarios, a los solos efectos de desarrollar este servicio, los medios electrénicos
(tableta) y la conexion a internet que resulten precisos, salvo en el caso de aquellos usuarios que
puedan disponer de estos medios. Una vez concluido el servicio, los usuarios deberan devolver
estos dispositivos a la entidad.

- Sesiones individuales de fisioterapia a domicilio que no tendran caracter rehabilitador:

La entidad adjudicataria debera articular un servicio de sesiones individuales de fisioterapia a
domicilio adaptado a las caracteristicas del colectivo al que esta dirigido. Este servicio estara por
tanto orientado a personas dependientes y tendra por objeto desarrollar terapias de habilitacion
funcional de las personas dependientes, prevencion de dolencias, retrasar el deterioro funcional y
fisiologico del organismo, mantener y mejorar en la medida de lo posible la movilidad fisica y las
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capacidades funcionales de las personas dependientes, todo ello con el propésito de contribuir a
su mantenimiento en el entorno socio-familiar en el que se encuentran.

Incluird, entre otras técnicas, movilizaciones articulares, movilizaciones activas y pasivas, masajes,
orientacion para cambios posturales y evitar escaras, orientacién para mejorar en la medida de lo
posible las capacidades para desarrollar actividades basicas de la vida diaria, etcétera.

El nimero de sesiones a impartir en términos anuales vendra determinado por la oferta presentada
por el licitador que resulte adjudicatario del lote correspondiente.

Durante los tres primeros meses desde la fecha de inicio de la ejecucion del contrato, la entidad
dara cuenta de la planificacién del servicio que se va a implantar y de sus caracteristicas, a efectos
de que la Administracién pueda comprobar que el mismo resulta adecuado e idéneo, en atencién
al perfil de los destinatarios.

En la conformacién del colectivo de usuarios destinatarios de este servicio, la entidad adjudicataria
deberd atender a criterios de necesidad e idoneidad del servicio en atencion a las condiciones
fisicas del usuario, encamados, situaciones de convalecencia una vez finalizadas las sesiones que
haya podido recibir a través del sistema publico de salud, etcétera, y a criterios referidos a sus
condiciones personales y sociales, tales como por ejemplo la falta de apoyos familiares, situaciones
de soledad, dificultades de movilidad o falta de recursos econdmicos. La entidad adjudicataria
debera remitir al responsable del contrato la correspondiente memoria en la que se relacione a los
usuarios que recibiran este servicio, en atencion a la aplicacion de los criterios indicados. En todo
caso, la Administracién también podra indicar a la entidad adjudicataria usuarios del &mbito del lote
en cuestidén que deban recibir este servicio.

Se deberd velar porque el servicio tenga el mayor alcance posible en cuanto al nimero de usuarios
que lo reciban, si bien compatibilizando esto con la priorizacion de aquellos usuarios que precisen
de mayores necesidades y con la aplicacién del nUmero de sesiones a cada usuario que resulte
adecuado al objetivo marcado.

El servicio se prestara de manera homogénea durante toda la duracion del contrato, a excepcion
de los meses de verano en los que podra suspenderse.

Las sesiones tendrdn una duracién de 35/45 minutos aproximadamente, sin perjuicio de la
planificacion que pueda presentar la entidad adjudicataria que pueda justificar otras duraciones.

En caso de que por circunstancias sobrevenidas como situaciones de crisis sanitaria u otras
equivalentes, resultase inviable y de forma generalizada la prestacion de este servicio en forma
presencial, la entidad adjudicataria, previa autorizacién del 6rgano competente en materia de
dependencia responsable del contrato, podra recurrir a su desarrollo de manera telematica,
efectuando para ello las correspondientes adaptaciones en su dinamica de desarrollo y orientando
la misma a una funcién de compaiiia, apoyo y promocion de la autonomia.

8.2.2. Servicios de Psicologia.

La entidad adjudicataria debera disefiar un programa de atencion psicolégica con sesiones
individuales o grupales, virtuales y a domicilio, con dos vertientes de actuacion: Por un lado, en
relacién con las personas dependientes, la intervencién ante cuadros de ansiedad, estrés, tristeza,
soledad o depresion y estudios diagnosticos de cara a su derivacion al sistema publico de salud y
la deteccion de posibles situaciones de demencia; por otro lado, en relaciébn con las personas
cuidadoras de usuarios dependientes y en relacion con el personal auxiliar de ayuda a domicilio,
intervencion y orientacion para aportarles herramientas para el tratamiento de las situaciones en
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las que se encuentren en relacion con las personas dependientes, como por ejemplo situaciones
de dependientes que presenten demencias, Alzheimer o similares patologias, la orientacion e
intervencion de cara a mejorar su calidad de vida y ante situaciones de sobrecarga subjetiva,
ansiedad y depresion.

Durante los tres primeros meses desde la fecha de inicio de la ejecucién del contrato, la entidad
dara cuenta de la planificacion del programa que se va a implantar, a efectos de que la
Administracion pueda comprobar que el mismo resulta adecuado e idoneo, en atencion al perfil de
los destinatarios. Esta programacién comprendera medidas como:

- Sesiones virtuales de orientacion o coaching, individuales o grupales, dirigidas al colectivo del
personal auxiliar de ayuda a domicilio, asi como a los cuidadores informales.

- Sesiones grupales presenciales que puedan programarse para grupos reducidos de cuidadores
informales en determinados puntos del ambito territorial del lote de que se trate, de manera que se
facilite y promueva su asistencia.

- Sesiones individuales a domicilio dirigidas a los usuarios dependientes y a sus cuidadores.

Este servicio se concretard en la prestacion del nimero de horas de servicios de psicologia en
términos anuales derivado de la oferta presentada por el licitador que resulte adjudicatario del lote
correspondiente.

Por razén del margen de seis meses anteriormente indicado para la puesta en marcha del servicio
desde la fecha de inicio de la ejecucion del contrato, se aplicara la correspondiente reduccion
proporcional de horas a prestar en el primer afio.

En el caso de los servicios de psicologia que conlleven un desplazamiento al domicilio del usuario
o de los cuidadores, el tiempo de desplazamiento se computard como 20 minutos y se tendra en
cuenta a efectos de célculo de horas totales prestadas.

En la conformacién del colectivo de usuarios y cuidadores destinatarios de este servicio, la entidad
adjudicataria debera atender a criterios de necesidad e idoneidad del servicio en atencion a las
condiciones fisicas y psicolégicas del usuario, y a criterios referidos a sus condiciones personales
y sociales, tales como por ejemplo la falta de apoyos familiares, situaciones de soledad, dificultades
de movilidad para salir de su domicilio o falta de recursos econémicos.

La entidad adjudicataria debera remitir al responsable del contrato la correspondiente memoria en
la que se relacione a los usuarios que recibirdn este servicio, en atencion a la aplicaciéon de los
criterios indicados. En todo caso, la Administracién también podra indicar a la entidad adjudicataria
usuarios o cuidadores del ambito del lote en cuestién que deban recibir este servicio

Se deber tratar de que el servicio tenga el mayor alcance posible en cuanto al nUmero de usuarios
que lo reciban, si bien compatibilizando esto con la priorizacién de aquellos usuarios que precisen
de mayores necesidades, aplicando el nimero de sesiones a cada usuario que resulte adecuado
a los objetivos marcados.

El servicio se prestara de manera homogénea durante toda la duracion del contrato, a excepcion
de los meses de verano en los que podra suspenderse.

En caso de que por circunstancias sobrevenidas como situaciones de crisis sanitaria u otras
equivalentes, resultase inviable y de forma generalizada la prestacion de este servicio en forma
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presencial, la entidad adjudicataria, previa autorizacioén del responsable del contrato, podra recurrir
a su desarrollo de manera telematica, efectuando para ello las correspondientes adaptaciones en
su dindmica de desarrollo.

8.3. PROGRAMA RESPIRO Y ATENCION POR CONVALECENCIAS, LIMPIEZAS DE CHOQUE
Y AYUDAS TECNICAS A LOS USUARIOS.

- Programa respiro y atencion por convalecencias:

Se configura este servicio complementario como una bolsa de horas, en cada uno de los lotes,
destinadas a la realizacién de un servicio complementario de acompafiamiento con dos lineas de
actuacion: Por una parte, realizar una labor de asistencia a aquellos usuarios que tras haber
permanecido hospitalizados, regresen a su domicilio y requieran de un especial seguimiento o
apoyo por la situacién en la que se encuentren, ya sea en horario nocturno o diurno, cualquier dia
de la semana (Atencién por convalecencias). Y, por otra parte, realizar una labor de
acompafiamiento y asistencia al usuario dependiente en su domicilio durante un periodo de hasta
8 horas en horario de fin de semana, con el objeto de proporcionar unas horas de respiro al cuidador
0 acompafiante que habitualmente asuma el cuidado del usuario dependiente (Programa Respiro).
Todo ello sin coste alguno para los destinatarios, ni para la Administracion.

Las horas invertidas en estos servicios, no formaran parte del computo mensual de horas de
servicio que corresponden a los usuarios.

El nimero de horas anuales de la bolsa destinada a la prestacion de estos servicios vendra
determinado por la oferta presentada por el licitador que resulte adjudicatario del lote
correspondiente.

A efectos de poder llevar a cabo las tareas previas necesarias de planificacién e implantacion, estos
servicios comenzaran a prestarse a los dos meses de la fecha de inicio de la ejecucion del contrato,
de manera que se aplicara la correspondiente reduccién proporcional de las horas a prestar en el
primer afo.

En el supuesto de la Atencidn por convalecencias, el usuario podra disponer de esta asistencia en
dos dias seguidos, con una duracion de hasta 8 horas cada dia (horario nocturno o diurno). En el
supuesto del Programa Respiro, por cada usuario podra concederse hasta entre 6 y 8 horas
seguidas en horario de fin de semana, sin que en relacion con el mismo usuario se puedan percibir
mas de 2 servicios de este tipo al afio.

En la determinacion de los usuarios que puedan acogerse a estos servicios, la entidad adjudicataria
deberé& atender a criterios de necesidad e idoneidad del servicio en atencion a las circunstancias
personales y familiares del usuario. En el caso de la Atencion por convalecencias, sera requisito
previo en todo caso que el usuario o su entorno familiar haya avisado del ingreso hospitalario,
presente o futuro, con una antelaciéon de al menos 4 dias con respecto a la fecha en que se
producira el alta hospitalaria y que, al menos con 24 horas de antelacion, comunique la salida del
hospital. En el caso del Programa Respiro, este servicio requerira de una previa planificaciéon que
se ajuste en la medida de lo posible a las necesidades del usuario y del cuidador que disfrutara de
ese periodo de respiro.

En todo caso, de no resultar posible atender todas las solicitudes que se presenten por los usuarios
para acogerse a estos servicios complementarios, habra de tomarse en cuenta elementos como
las condiciones fisicas y psiquicas del usuario, su grado de dependencia, sus condiciones
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personales y sociales, tales como por ejemplo la falta de apoyos familiares y situaciones de soledad
(para la Atencion por convalecencias), dificultades de movilidad, falta de recursos econémicos o
situacion del cuidador principal (para el Programa Respiro).

La entidad adjudicataria debera acreditar haber desarrollado una labor de informacion a los
usuarios sobre este servicio complementario, de manera que sean conocedores de la posibilidad
de acceder al mismo conforme a los criterios de seleccion indicados.

La prestacion de estos servicios debera distribuirse de manera homogénea durante todo el periodo
de ejecucion del contrato, salvo en periodos en que pueda resultar menos demandada la prestacion
del servicio de respiro familiar.

- Bolsa de horas para larealizacién de limpiezas de choque:

Este servicio de limpieza a costa del contratista y sin repercusion de coste alguno para el usuario
ni para la Administracion, constituye una actividad que excede de la labor ordinaria de atencién
doméstica que pueda corresponder al personal auxiliar de ayuda a domicilio, de acuerdo con las
funciones que les corresponden conforme a los pliegos que rigen el contrato y las previsiones del
convenio colectivo que resulta de aplicacion. Por tanto, las horas invertidas en las limpiezas de
choque, no formaran parte del computo mensual de horas de servicio que corresponden a los
usuarios.

Procedera efectuar limpiezas de choque cuando en un determinado domicilio, las condiciones
higiénicas y/o de salubridad no alcancen los minimos necesarios o incluso imposibiliten la
realizacion del Servicio de Ayuda a Domicilio. En tal supuesto, la entidad adjudicataria emitira
informe dirigido al Responsable del contrato poniendo de manifiesto esta circunstancia.

Si las referidas condiciones, ademas, pudieran afectar a la seguridad tanto de la persona usuaria,
como de los trabajadores del servicio, aquel informe se acompafiara de otro informe elaborado por
el comité de prevencion de riesgos laborales. El Responsable del contrato, vistos los informes,
decidira sobre la procedencia de aplicar la limpieza de choque.

No obstante, la Administracion, por propia iniciativa, también podré identificar, en su caso, limpiezas
de choque concretas que deban realizarse.

Cada actuacion de limpieza de choque incluira la limpieza en profundidad del domicilio de que se
trate, y la aplicacion de un tratamiento de desinfeccidn y desinsectacion. La empresa adjudicataria
debera aportar todo el material y productos necesarios para desarrollar este servicio sin coste
alguno para los usuarios. Cada limpieza de choque debera tener una duracién minima de 2 horas
y un maximo de 3 horas, y debera desarrollarse con la asistencia simultanea de 2 profesionales.

El nimero de horas anuales de la bolsa destinada a la realizacion de limpiezas de choque vendra
determinado por la oferta presentada por el licitador que resulte adjudicatario del lote
correspondiente.

Sin perjuicio de que su realizacion dependa de la deteccion de los casos necesarios, debera
tratarse de que la ejecucion de la bolsa de horas se distribuya manera homogénea durante todos
los meses del afo.

- Ayudas Técnicas a los usuarios:
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Se constituye una bolsa de dinero por el importe que se identifica a continuacion por cada uno de
los lotes, que la entidad adjudicataria se compromete a aportar para la adquisicion y puesta a
disposicién de los usuarios de ayudas técnicas distintas de grdas y arneses y de camas articuladas
y colchones antiescaras, tales como barandillas para camas, sillas de ducha, andadores, asideros,
etcétera.

El importe que constituird la bolsa de dinero para ayudas técnicas que habra de agotarse antes de
gue finalice el plazo de ejecucién del contrato, vendra determinado por la oferta presentada por el
licitador que resulte adjudicatario del lote correspondiente.

Del importe correspondiente a cada lote, la entidad adjudicataria deberd acreditar el gasto del 60%
en la adquisicion e implantacién de ayudas técnicas antes de que finalice el primer semestre del
plazo de ejecucion del contrato. Un 20% debera gastarse en la adquisicion e implantacion de
ayudas técnicas en el segundo semestre del plazo de ejecucién del contrato y el 20% restante
corresponderd al tercer semestre del plazo de ejecucién del contrato.

La acreditacion del gasto se realizara mediante facturas, debiendo constatar que el precio de las
ayudas técnicas adquiridas y, en su caso, el coste de instalacion si lo requiere, se corresponde con
precios de mercado.

En la determinacién de los usuarios dependientes a los que suministrar estas ayudas técnicas, la
entidad adjudicataria se servira de la informacidn que aporte o recabe el propio personal auxiliar de
ayuda a domicilio, y debera atender a criterios de necesidad e idoneidad en atencién a las
condiciones fisicas y psiquicas de las personas dependientes, y a criterios referidos a las
condiciones personales y sociales de los usuarios, tales como por ejemplo la falta de apoyos
familiares o falta de recursos econémicos. Antes de proceder a materializar la adquisicion y
suministro de ayudas técnicas, la entidad adjudicataria remitir4 al responsable del contrato una
memoria comprensiva de las ayudas técnicas a implantar, su coste y sus destinatarios, en atenciéon
a los criterios indicados.

En todo caso, la Administracién también podra indicar a la entidad adjudicataria usuarios del ambito
del lote en cuestidn que deban recibir este servicio.

Se establece un limite de gasto por persona dependiente de 300 euros durante todo el periodo de
ejecucion del contrato.

8.4. PLAN SOCIAL Y PLAN DE ESTABILIDAD EN EL EMPLEO.
- Medidas de conciliacién laboral y familiar:

- Se constituye una bolsa de dinero por el importe que se identifica a continuacion por cada uno de
los lotes, que la entidad adjudicataria se compromete a aportar para el desarrollo de un programa
respiro para los trabajadores del Servicio de Ayuda a Domicilio que incluya ayudas tales como
gastos en centros infantiles, cuidado de menores o familiares, etc., cuyos términos serén fijados
por una Comision Social, que debera constituirse al efecto, y entre cuyas funciones estara la
definicion de las medidas y lineas de actuacion, para su distribucion, asi como el control econémico
de las mismas y de cuyas actuaciones, dar4 cumplida cuenta a la Administracion. Su forma de
constitucion, composicion y régimen de actuaciones, se recogera en el protocolo que se disefie al
efecto.
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El importe que constituira la bolsa de dinero para el programa respiro, de caracter anual, que habréa
de agotarse antes de que finalice el plazo de ejecucion del contrato es el siguiente:

Lote 1: 33.000 euros
Lote 2: 58.000 euros
Lote 3: 57.000 euros
Lote 4: 52.000 euros

- 2 dias de permiso adicionales a lo previsto legalmente, por menor acogido mediante Resolucion,
de la Comision de Tutela de la Comunidad de Madrid, u 6rgano analogo de cualquier Comunidad
Auténoma.

- Medidas de cardcter divulgativo y reconocimiento del sector social de los trabajadores de
ayuda a domicilio:

- Acciones de difusién audiovisuales, para el reconocimiento del sector social de trabajadores de
cuidados de larga duracion en el ambito domiciliario. Esta actividad, se debera hacer de forma
conjunta, y coordinada entre todos los adjudicatarios de los de lotes que hubieran optado por dicha
mejora, estimado en un coste para cada lote de:

Lote 1: 15.600 €
Lote 2: 28.000 €
Lote 3: 29.300 €
Lote 4: 27.100 €

- Entrega anual de premios honorificos, para aquellos trabajadores que hubieran destacado por su
singular labor durante el afio.

- Desarrollo 6 jornadas de informacién y sensibilizacion sobre el conocimiento, tareas y trabajo
desarrollado en el Servicio de Ayuda a Domicilio para dependientes, en colaboraciéon con las
entidades locales del ambito territorial al que se circunscribe.

- Desarrollo de a acciones de difusidon a través de redes sociales u otros medios audiovisuales,
mediante carteleria, con 6 acciones diferentes de caracter anual.

Dichas actuaciones, se recogeran en el protocolo que se disefie al efecto.

En todas estas acciones figurard como promotora la Comunidad de Madrid, la DG de Atencién al
Mayor y Dependencia, que autorizara y visard todas las actuaciones, con caracter previo a su
desarrollo y difusion.

- Plan de estabilidad en el empleo:

Garantizar a la finalizacion del primer afio de ejecucion del contrato, y hasta la finalizacién de la
ejecucion del contrato con esta Administracion, lo siguiente:

- Que los trabajadores a tiempo parcial, tendran de media una jornada parcial minima semanal
de 26,25 horas.
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- Que el porcentaje de trabajadores con jornada completa, se incrementara en un 5%, respecto
de los trabajadores con jornada completa, existentes en el momento de inicio de la ejecucion
del contrato.

- Que los trabajadores con contratos indefinidos, representen un porcentaje igual o superior al
85%.

La acreditacion de estas circunstancias, se hara mediante una declaracién jurada de la empresa,
a la que se acomparfara aquella documentacion acreditativa, tal como relacion nominal de los
trabajadores (RNT), relacién de liquidacion de cotizaciones (RLC) a la Seguridad Social, nominas
de los trabajadores, asi como cualquier otra que se le pueda requerir por la Administracion, para la
comprobacion de los compromisos adquiridos.

8.5. PROGRAMA DE INTERVENCION PARA ATENDER SITUACIONES DE SOLEDAD NO
DESEADA Y PROMOVER SU INTEGRACION SOCIAL.

La entidad debera elaborar y desarrollar durante el plazo de ejecucion del contrato un Programa de
intervencion ante situaciones de soledad no deseada detectada entre los usuarios del Servicio de
Ayuda a Domicilio. Se configurara como un Plan de actuacién con un triple objetivo:

a) Mejorar la autopercepcién de bienestar emocional mediante el desarrollo de relaciones
sociales y familiares.

b) Sensibilizacion e informacién sobre las ventajas y posibilidades que pueden tener las
Tecnologias de la informacion y la comunicacién en la mejora de la relacion de sus usuarios
con su entorno social y familiar, asi como para los procesos de promocién de la autonomia
personal.

c) Eliminacion de las barreras que impiden el acceso a estas tecnologias:
- Miedo a lo desconocido y falta de seguridad.
- Falta de medios econémicos para tener acceso a internet o a los dispositivos.
- Falta de conocimiento sobre el uso de la tecnologia.
- Falta de conocimiento sobre las aplicaciones existentes en el mercado.

Este Plan de actuacion debera presentarse durante los tres primeros meses desde la fecha de
inicio de la ejecucién del contrato a efectos de que la Administracién pueda comprobar que el mismo
se ajusta a las previsiones de este apartado y del resto del contenido de los pliegos que rigen el
contrato, asi como que resulta adecuado e idéneo a la consecucion de los objetivos marcados. En
el caso de que deban practicarse actualizaciones del mismo durante su ejecucion, estas
actualizaciones estaran sometidas igualmente a su previa comprobacion por parte de la
Administracion.

El Plan deber& hacer referencia a los objetivos generales marcados e incluird las lineas estratégicas
de actuacion, objetivos de desarrollo, acciones a llevar a cabo para su consecucion, volumen de
usuarios/cuidadores/profesionales de Servicio de Ayuda a Domicilio a los que abarcaria cada una
de las acciones o0 medidas y cronograma sobre su implementacién y desarrollo durante el plazo de
ejecucion del contrato.

Este Plan ira ademéas acompafiado de una memoria econdémica que valore el coste de cada accion
o medida a desarrollar y el coste total, de manera que, en relacion con cada uno de los lotes, este
Plan debera alcanzar el siguiente importe:
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En Lote 1: 57.000 euros.
En Lote 2: 102.000 euros.
En Lote 3: 99.000 euros.
En Lote 4: 92.000 euros.

Entre las acciones que se planteen en dicho Plan para la consecucion de los objetivos expuestos,
todas ellas sin coste alguno para los usuarios o para la Administracién, deberan figurar al menos
las siguientes:

. Elaboracion de guias de sensibilizacion e informacién de lectura facil.
. Capacitacion de los profesionales del Servicio de Ayuda a Domicilio y de los cuidadores

informales para que puedan informar, aconsejar y tutelar en las acciones propuestas para la
consecucion de los objetivos marcados.

. Poner en contacto a usuarios dependientes con plataformas de voluntariado on line o redes
sociales.

. Formacion on line para usuarios.

. Documento Marco para la evaluacion de necesidades y barreras de todo tipo vy

establecimiento de Planes de Actuacion individualizados para satisfacerlas y eliminarlas,
respectivamente.

. Identificar acuerdos de colaboracién, de la naturaleza que fueren, con entidades que
aporten voluntariado o presencialidad que pueda contribuir a su vez a la consecucion de los
objetivos generales marcados.

. Promover entre los usuarios dependientes el programa de ayudas de que dispone la
Comunidad de Madrid para el acogimiento familiar de personas mayores.

. Proveer de forma gratuita de dispositivos electrénicos para favorecer la comunicaciéon
(tabletas) a usuarios de bajos recursos econémicos que no puedan acceder a la compra o renting
de dicho material debido a su situacién personal. En estas tabletas se tratara de que, desde el
momento de la puesta a disposicion de los usuarios, cuenten con la correspondiente configuracion
y aplicaciones adaptadas a las condiciones de accesibilidad y facil manejo que precisa este
colectivo de personas dependientes.

En cada Lote, se proveera al menos del siguiente nimero de dispositivos:

En Lote 1: 31 tabletas
En Lote 2: 56 tabletas
En Lote 3: 59 tabletas.
En Lote 4: 54 tabletas.

En todo caso, la motivacién de la seleccion de estos usuarios para proveerles de este recurso
requerira del correspondiente Informe Social emitido por la empresa, sin perjuicio de lo que pueda
valorar al respecto la Administracion o de los informes que puedan obtenerse de los servicios
sociales de atencion primaria.
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. Proporcionar acceso gratuito a internet a modo de prueba a usuarios del Servicio de Ayuda
a Domicilio que sean reacios a su contratacion dentro del hogar. Este acceso tendra una duracién
minima de 1 mes y maxima de 3, y para la determinaciéon de su concesién sera necesario
igualmente el correspondiente Informe Social, valorandose ademas la capacidad econémica del
usuario para determinar la duracién de ese acceso a internet.

Por cada lote, el nUmero de mensualidades que se financiaran en total durante el periodo de
ejecucion del contrato sera el siguiente:

En Lote 1: 325 meses.
En Lote 2: 580 meses.
En Lote 3: 570 meses.
En Lote 4: 525 meses.

. Realizar intervenciones sociales con familiares de usuarios dependientes que no tienen
contacto frecuente con éstos con el objetivo de intentar mejorar esas relaciones familiares. Esta
actividad podria articularse mediante una posible colaboracién con los servicios sociales de
atencion primaria.

En toda la ejecucién del Plan se debera velar porque el servicio tenga el mayor alcance posible en
cuanto al numero de usuarios que lo reciban, si bien compatibilizando esto con la priorizacién de
aqguellos usuarios que tengan mayores necesidades.

La entidad adjudicataria debera acreditar haber desarrollado una labor de informacion en general
a los usuarios del Servicio de Ayuda a Domicilio y, en particular, entre aquéllos que por su pefrfil
fuera positivo que participasen en este Programa.

Cada dos meses, la entidad adjudicataria debera elaborar un reporte de informacién al objeto de
poder comprobar el adecuado cumplimiento de esta mejora, sin perjuicio del deber de suministrar
en cualquier momento y a requerimiento de la Administracion toda la documentacion que se estime
oportuna a efectos de control y verificacion.

A efectos de poder llevar a cabo las tareas previas necesarias de planificacion e implantacion, este
Plan comenzard a ejecutarse una vez transcurridos cuatro meses desde la fecha de inicio de la
ejecucion del contrato.

En Madrid, en la fecha de firma.

EL DIRECTOR GENERAL
DE ATENCION AL MAYOR Y A LA DEPENDENCIA

Firmado digitalmente por: GARCIA FERRER JUAN JOSE
Fecha: 2021.12.01 19:51

Fdo.: Juan José Garcia Ferrer.
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