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CLAUSULA 1. ANTECEDENTS | CONTEXTUALITZACIO DEL
CONTRACTE

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

Aguest fenomen com a tal és la consequéncia de la suma de diversos factors, de
manera destacada: el baix nivell de renda, la ineficiéncia energetica de les llars o
I'edifici o altres condicions de [I'habitatge, i els elevats preus dels
subministraments, les males practiques de les companyies o uns contractes i tarifes
gue no s’ajusten a les necessitats i prioritats de les persones usuaries.

La pobresa energetica és un problema rellevant per a la salut pablica, que esta
adquirint una visibilitat creixent. El fred a linterior de I'habitatge té uns impactes
directes que poden desencadenar malalties potencialment mortals o exacerbar
algunes d’existents com les relacionades amb l'aparell respiratori. Aquests factors
tenen un impacte sobre la salut i el benestar mental, relacionant-se amb situacions
d’estrés, ansietat i depressio. Hi ha altres efectes indirectes per a la salut, ja que les
persones que viuen en llars en situacio de pobresa energeética realitzen menys activitat
fisica i consumeixen aliments menys saludables. Existeixen grups que sén més
vulnerables a I'efecte de |la pobresa energética en la salut com les persones grans,
els infants i les persones amb condicions de salut croniques. També s’ha reportat
gue les dones podrien ser més susceptibles a I'efecte de les temperatures baixes.

Un factor molt rellevant a 'hora de determinar la taxa de pobresa energética és la
renda agregada de les families. Catalunya és, entre les comunitats autbonomes de
I'estat espanyol, una de les més afectades per la crisi econdmica.

Segons I'Enquesta de Condicions de Vida l'any 2022, un 21,8% de les llars a
Catalunya no podien mantenir la seva llar a una temperatura adequada tant a I'hivern
com a l'estiu. A Barcelona ciutat aquesta xifra era del 20,3%. A 'Enquesta també es va
posar de manifest pel que fa a la ciutat de Barcelona, el 10,8% tenia retards en el
pagament dels rebuts i el 5,9% declarava tenir humitats i/o floridura. A Barcelona
ciutat, I'analisi d’indicadors permet quantificar aquest percentatge en unes 170.000
persones aproximadament, sent I'electricitat el subministrament pel qual es donen més
casos de deute per impagament, avisos de tall i talls.

L’informe Abast de la pobresa energética de Catalunya. Causes, conseqieéencies i
possibles politiqgues per mitigar-la, elaborat per I'Institut Catala d’Avaluacié de
Politiques Publiques —Ivalua— a finals de 2018, assenyala que per poder entendre la
pobresa energética a Catalunya és indispensable conéixer les caracteristiques de les
families que hi resideixen, ja que, aquestes determinen les necessitats energétiques
de les llars. En aquest sentit, especifica que els valors de renda més baixos es
concentren en les families més vulnerables. Aixi, comenta que hi ha una proporcié
important de llars monoparentals o multipersonals amb infants dependents i, per tant,
amb individus vulnerables. La tinenca en propietat és un fenomen molt menys estes
entre les families de renda baixa que, per tant, viuen en habitatges en que la persona
propietaria no té incentius per millorar-ne I'estat i I'eficiencia energética de I'habitatge,
ja que no hi viu. El maxim nivell d’estudis assolit per les families en aquests valors de
renda es concentra principalment en la primaria o secundaria. Una de les conclusions
que apareix a I'Informe és que “com a minim un 7,5% de les families de Catalunya
pateixen pobresa energética. Aixd vol dir que no es tracta d’'una problematica
menor”.
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Per la seva banda, que un habitatge estigui en mal estat en general implica que,
mantenint tota la resta de variables constants, aquest generara una demanda
energética més alta. A Catalunya, segons l'estudi d’lvalua, “del conjunt d’habitatges
principals, un 12,4% esta en un estat que no és I'ideal”.

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

L’estudi “Indicadors municipals de pobresa energética a la ciutat de Barcelona” —
elaborat per Sergio Tirado I'any 2018 per encarrec de I'’Ajuntament i en col-laboracio
amb RMIT University— observa que “la pobresa energética segueix un patroé de
distribucié socioespaial semblant a d’altres formes de pobresa i desigualtat, amb
Ciutat Vella i la periféria nord (Horta-Guinardd, Nou Barris) i en certa mesura Sant
Andreu i Sant Marti, com a arees més afectades”. La desagregacio dels principals
indicadors assenyala que “hi ha una major incidéncia en llars de rendes baixes
(especialment de les llars en risc de pobresa monetaria els ingressos de les quals no
superen el 60% de la mitjana de I'Estat), en llars unipersonals amb almenys un
infant dependent i en llars que viuen de lloguer... Sén grups de poblacions que
necessiten més atencio per part de les administracions publiques”.

Segons explica Tirado a 'estudi, el régim de tinenga s’ha identificat també com a factor
de vulnerabilitat important. “Es significatiu el grau de coincidéncia entre llars amb
endarreriment en el pagament del lloguer i la hipoteca amb endarreriment en el
pagament de factures de subministrament en les llars ateses pels serveis socials de
I’Ajuntament de Barcelona.”

Al llarg del 2021 i primer semestre de 2022, vam assistir a una pujada historica del
preu de l'electricitat al mercat majorista, que a principis de 'any 2022 rondava els 50
€/MWh i ha arribat a superar els 500 €/ MWh al comencament de la guerra d’Ucraina,
al febrer del 2022. Aquesta escalada constant, s’ha traduit en un augment sostingut de
la tarifa regulada fixada pel Govern de I'Estat, o preu voluntari per al petit consumidor
(PVPC).

Les tendéncies alcistes del preu de l'electricitat que s’han descrit tenen lloc en un
context de crisi econdomica i social derivada de la crisi sanitaria de la COVID-19.
Recentment, la Fundacio Foessa (2021) publicava un informe en el qual es feia balang
dels impactes devastadors de la pandémia: I'exclusi®é social severa s’ha vist
incrementada en el darrer any i mig en 2 milions de persones, de manera que ja sén 6
milions el nombre de persones que es troben en aquesta situacié a I'Estat espanyol.
S’estima que un 25% de la poblacio es troba en situacid d’exclusio social (un 13% en
situacié severa i un 11%, moderada).

Barcelona és una ciutat pionera en la defensa dels drets energétics. L’Ajuntament de
Barcelona va demostrar el seu compromis amb la plena aplicacié de la Llei 24/2015 ja
que el mes d’'octubre de 2015 ja va presentar una mesura de govern sobre el seu
desplegament; una iniciativa que va anar acompanyada de diverses actuacions
concretes destinades a donar resposta especifica a la situacié de pobresa energética i
a transformar la cultura energética a Barcelona ciutat.

Es en aquest context, que cal destacar tres accions que s’han convertit en
'antecedent directe del Servei que es presenta a continuacié a través del Plec de
Clausules Técniques:
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v Obertura en primer lloc de 4 Punts d’Atencié a la Pobresa Energética (PAPE
—desembre 2015-mar¢ 2016) en els quatre territoris de la ciutat de Barcelona que
presentaven una major prevalenca dels factors que causen la pobresa energética i,
posteriorment, d’'11 Punts d’Assessorament Energétic (PAE, gener 2017) oberts
per donar servei a tota la ciutat.

El servei dels PAE ha atés un total de 186.129 persones des del seu inici I'any
2017: 23.231 persones el 2017, 33.434 persones el 2018, 31.569 persones el
2019; 33.641 persones I'any 2020; 33.604 persones I'any 2021; i 30.650 persones
lany 2022. La majoria daquestes persones so6n procedents de llars
majoritariament vulnerables.

\ Emissi6é de I'Informe de Risc d’Exclusié Residencial (IRER) per a aquelles
situacions de gran vulnerabilitat social per tal d’evitar el tall de subministrament
d’aigua, gas i electricitat.

Y Programa d’insercié sociolaboral adrecat als col-lectius amb especials
dificultats per a l'accés al mercat laboral que, després d’un procés formatiu de
qualificacié professional, han desenvolupat un Servei d’intervencié a les llars de
persones que pateixen pobresa energética a Barcelona ciutat.

Moltes llars que no es considerarien en pobresa energética poden estar en risc de
patir-la si es donen certes condicions internes a la llar (com ara perdre la feina) o
externes o contextuals (com ara I'increment del preu de I'energia o la crisi econdmica i
social agreujada arran de la pandémia). A aquesta situacié s’ha convingut a denominar
“vulnerabilitat energética” (S. Tirado, 2016).

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

CLAUSULA 2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la gestié del servei d’informacio, atencio, assessorament i
acompanyament a la ciutadania en la garantia dels seus drets energeétics, aixi com en
la millora de tots els aspectes que contribueixin a evitar les situacions de pobresa
energeética, a través d’accions organitzades en dos eixos: prevencié de la pobresa
energetica i intervencid directa en cas de pobresa energética.

En el context del servei i per tal de facilitar la gestio i 'accés al servei de la ciutadania
s’estableix que la contractacio de la gestié es faci mitjangant lots, en concret, un lot de
ciutat, i tres lot territorials, I'abast territorial dels quals és el seguent:

Lot Territorial 1: Sarria-Sant Gervasi, Gracia, Eixample, Sants-Montjuic
Lot Territorial 2: Sant Andreu, Sant Marti, Ciutat Vella

Lot Territorial 3;: Nou Barris, Horta-Guinardo, Les Corts
Lot 4: Lot de Ciutat

CLAUSULA 3. OBJECTIUS DEL SERVEI | DESTINATARIS

3.1. Objectius generals del servei
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L’objectiu del Servei és minimitzar les situacions de pobresa energética, garantir
els drets que contempla la legislacio vigent pel que fa a 'accés als subministraments
basics, i millorar 'eficiéncia de les llars de la ciutat de Barcelona, especialment de
les més vulnerables.

3.2. Objectius especifics del servei

Els objectius especifics propis del servei son:

2.3.1. Garantir 'accés als subministraments basics a través de la defensa de drets,
a partir d'un diagnostic especific en relacié a les tres variables clau: I'estat i
composicio de la llar, els ingressos economics i la despesa en el pagament
dels subministraments basics.

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

2.3.3. Detectar casos dincompliment de la legislacié vigent per part de les
empreses subministradores, i assessorar i acompanyar a les persones
usuaries en la defensa dels seus drets i en la denuncia d’eventuals
incompliments.

2.3.4. Augmentar I'eficiéncia energética dels habitatges.

2.3.5. Millorar la gestio energética de les llars i optimitzar els serveis de
subministraments associats a través d’accions d’informacid, orientacio i
capacitacio de les persones.

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

3.3. Destinataris

El servei s’adrega al conjunt de la ciutadania de Barcelona, pero en especial a aquelles
persones gue pateixen pobresa energética i en les que es contempla algun dels
seguents indicadors de vulnerabilitat:

- Persones que pateixen dificultats economiques i laborals derivades de
situacions puntuals o estructurals (atur de llarga durada, finalitzacié de
prestacions socials, manca d’ingressos, etc.).

- Persones que viuen en habitatges en males condicions (mal aillats, amb
humitat, goteres, etc.).

- Persones en situaci6 de dependéncia (persones grans, persones amb
discapacitat) o que pateixen algun tipus de dificultat sociosanitaria que
requereix d’aparells electrics per a un desenvolupament optim de la seva vida
diaria.

- Families amb menors a carrec, especialment les monoparentals.

CLAUSULA 4. DESCRIPCIO DEL SERVEI. CARTERA DE
SERVEIS

4.1. Cartera de serveis

Els serveis que haura de gestionar I'adjudicatari/s a partir dels diferents serveis i
programes, i que conformen la cartera de serveis minima que s’oferira a la ciutadania
que s’adreci al servei, son els seglients:
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1. Gestions amb les companyies eléctriques: canvis de titularitat, canvi de
comercialitzadora de referéncia, canvis de tarifa, discriminacié horaria, canvis
de potencia, eliminacid de serveis extres, gestid del bo social i derivacié per
gestio del butlleti eléctric, alta del subministrament (regularitzacio de situacions
irregulars i nous subministraments), reconnexié del subministrament.

2. Gestions amb les companyies de gas: canvi de titular, canvi de
comercialitzadora de referéncia, eliminacié de serveis extres i gestidé de trams,
alta del subministrament (regularitzaci6 de situacions irregulars i nous
subministraments), reconnexié del subministrament, gestié dels butlletins de
gas.

3. Gestions amb la companyia d’aigua: canvi de titularitat, gestié de bonificacions
(tarifa social i gestié del fons de solidaritat, exempcié de la Taxa TMTR i de la
taxa de clavegueram), alta del subministrament (regularitzacié de situacions
irregulars i nous subministraments), reconnexio del subministrament; ampliacié
dels trams contractats, ampliaci6 de trams de 'ACA (Agéncia Catalana de
I’Aigua), Bonificacié MUSA.

4. Assessorament energetic a la llar: reduir el malbaratament energeétic,

autoproduccio, autoconsum, regulacié de la temperatura de la caldera,

regulacié d’electrodomeéstics,...

Monitoritzacio energeética.

Educacio en habits respecte I'is d’electrodomestics, etc.

Regulacié de la Temperatura de la Caldera.

Informaci6 sobre I'ajut de Rehabilitacié de I'interior d’habitatges a les Oficines

d’Habitatge.

Acompanyament a la gestié d’ajuts per petites reparacions (CSS), a la gestio

d’'ajuts per a la rehabilitacioé de I'habitatge i al butlleti eléctric.

10. Fer de vincle entre les persones usuaries i els serveis socials de I'’Ajuntament,
aixi com en particular tramitar les sol-licituds de I'Informe de Risc d’Exclusio
Residencial (IRER), si s’escauen, aixi com altres gestions relacionades amb la
pobresa energeética.

11. Assessorament en la defensa dels drets de les persones usuaries i
acompanyament i gestio en la tramitacio de les dendncies.

12. Lliurament de triptics informatius (drets energétics, PAE, Bo Social, Baixada de
Potéencia, Discriminacié horaria, taxa de clavegueram...).

13. Divulgacio de Tallers: “L’electricitat a regim: Habits d’estalvi energétic a la llar”,
“‘Desmuntant les factures de gas i d’electricitat”, “Com reaccionar davant les
comercialitzadores que van a domicili?”, “Renovables a la Llar”, “Funcionament
i impacte dels comptadors intel-ligents”...

14. Divulgar eines de I'Agéencia d’Energia de Barcelona: calculadora energética,
Guia de 40 consells per estalviar energia, mapa de recursos de l'energia
renovable...

15. Acompanyament en la tramitacié de nous butlletins: Gestio del Butlleti de
Regularitzacié d’Instal-lacié Eléctrica (Acredita que la instal-laci6 compleix
normativa -BRIE), Certificat d’Instal-lacié Eléctrica, per quan s’han de fer
modificacions en la Instal-laci6 eléctrica perquée sén instal-lacions molt
antigues o la companyia considera que hi ha alt risc (CIE) i Certificat
d’Instal-lacié Individual pel que fa al gas (Cll).

16. Acompanyament en la tramitacio i gestio de Cedules d’habitabilitat.

17. Prevencio de I'us dels subministraments basics com a eina d’assetjament.

©No O

©

Per tal de poder portar a terme la prestacio dels serveis establerts en aquesta cartera
s’ofereixen diversos tipus de serveis, definits segons les prestacions a realitzar i els
professionals que les realitzen. A continuacié es concreten i es detallen en cada cas:
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4.2. Serveis que hauran de prestar els lots territorials

4.2.1. Servei d’informacioé i assessorament

Servei d’atencio presencial i no presencial (primera atencid), tant de deteccio de
situacions de vulnerabilitat com d’assessorament energétic. S’encarrega de:

- Ser punt de referéncia de la ciutat per a qualsevol tema energetic.

- Detectar les situacions de vulnerabilitat.

- Realitzar assessoraments energétics complets i individualitzats.

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

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

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

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

- Assessorar i acompanyar per a la realitzaci6 de mesures que millorin
I'eficiéncia energética i el confort a la llar, gestié i optimitzacid dels serveis de
subministrament associats a I'habitatge, i altres gestions relacionades.

- Assessorar de les condicions contractuals dels subministraments basics.

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

- Derivar el cas a una intervenci6 a la llar, si és necessari.

Aquest servei es prestara als 13 punts d’assessorament energetic (PAE) actualment
existents (i en els que en el futur es puguin crear), i també pels canals telefonic i
telematic.

4.2.2 Servei d’intervencio a la llar
Dirigit a aquelles persones que compleixen els seglients criteris:

- Retard en el pagament de subministraments energetics en els darrers 12
mesos.
- Incapacitat de mantenir la temperatura adequada a la llar a I'hivern i a I'estiu.
- Existéncia de deficiéncies a I'habitatge: humitat, goteres, mals tancaments,
entre d’altres.
- A més, altres criteris que els converteixen en llars en situacié de vulnerabilitat
son:
o Necessitat de connexié a maquina eléctrica d’assisténcia sanitaria.
o Afectacié de malalties respiratories com pulmonia, bronquitis cronica,
pneumonia, etc.
o Necessitat per part d’algun membre de la llar d’atencié especial per
motius de dependéncia (gent gran, discapacitat).
o Families amb menors de 16 anys a carrec.

El servei d’intervencié a la llar sera realitzat amb cita previa, in situ per Agents
Energeétics que realitzaran les seglients accions:

- Diagnosticar la situacié de I'habitatge, la despesa i I'is energétic de la familia.
- Assessorament energetic.

- Proposar mesures estalviadores de baix cost que assegurin I'estalvi continuat.
- Realitzar petites intervencions in situ (instal-lacié material de baix cost).
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- Detectar i donar resposta a situacions de greu vulnerabilitat o urgéncia en
relacié als subministraments d’electricitat, gas i aigua.

Les accions especifiques de tota la intervencié han d’incloure:

-Assessorar en la millora dels habits d’us d’energia i aigua a la llar.

-Realitzar accions relacionades amb les instal-lacions i equips a la llar.
-Informar i acompanyar en altres tramits com per exemple els ajuts de
rehabilitacio.

-Instal-lar mesures de baix cost que millorin I'eficiéncia energética a I'habitatge,
i en concret: instal-laci6 de burlets i elements aillants, reflectors radiadors,
rellotges de sorra per dutxa, reductors de cabal daigua,
termometres/higrometres, temporitzadors, regletes i bombetes de baix consum.
A aquest efecte cada lot territorial disposara d’una provisié6 anual maxima de
15.000 € per a la instal-lacié d’aquest tipus de material als habitatges que es
determinin, que caldra que justifiqui amb la presentacié de les corresponents
factures del material instal-lat.

-Fer de vincle entre les persones usuaries i els serveis socials de I'Ajuntament,
aixi com en particular tramitar les sol-licituds d’Informes de Risc d’Exclusié
Residencial (IRER), si s’escauen, per a garantir el subministrament i per als
efectes necessaris en garantia dels drets legalment reconeguts.

-Assessorar en la defensa dels seus drets i tramitacié de les denlncies quan es
considera que les empreses subministradores estan incomplint la legislacio.

4.2.3. Servei de tramits i gestions

Servei especialitzat d’atencié individual a realitzar en espai on es disposi de teléfon i
accés a ordinador i impressora per tal de portar a terme les accions de millora.
L’atencio sera telefonica o telematica. En aquest cas, es podra sol-licitar a la persona
usuaria documentacié pendent i necessaria per algun tramit o gesti6. En aquests
casos, la documentacio es lliura a I'oficina PAE de referéncia del lot territorial, en un
anic punt de Back Office. Els tramits i gestions inclosos, entre d’altres sén els
seguents:

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

- Gesti6 mediadora amb les companyies: talls de subministrament, sol-licitud de
canvis de poténcia...

- Gesti6 de les condicions contractuals dels subministraments basics.

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

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

4.3. Serveis que ha de prestar el Lot de ciutat

4.3.1. Servei d’atencio telefonica centralitzat

Es tracta d’'un servei d’atencio telefonica ciutadana unic per tota la ciutat a través d’'una
centraleta. La funcié d’aquest servei assignat al lot de ciutat és el de servir de canal
d’atencid i accés al servei i les seves funcions principals son:

- Recepcionar la consulta i les dades de la persona que truca, i traslladar-la al
PAE territorial corresponent.
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- Detectar el grau de prioritat en I'atencio i avaluar la vulnerabilitat de la persona
per determinar el nivell d’atencié que li correspon

- Oferir un primer nivell d'informacié basica sobre el servei

- Programar cita per atencié presencial o telefonica al servei, si s’escau.

- Realitzar enquestes de satisfaccié del servei

Durant I'execucio del contracte aquestes funcions es poden revisar o modificar a partir
del desplegament i implementacié de noves eines i funcionalitats tecnologiques que
facilitin I'accessibilitat al servei (App, xatbot, ...)

4.3.2. Servei d’assessorament energétic especialitzat
Les funcions d’aquest servei assignat al lot de ciutat son les seglents:

- Realitzacié dels estudis i informes que li siguin encarregats per I'Ajuntament
gue han de ser signats pels perfils técnics descrits a la clausula 5.3.1. segons
escaigui.

- Elaboracié de protocols d’actuacié en matéria d’informacio, assessorament
energeétic i intervencions en la llar que garanteixin una aplicaci6 homogenia i
uniforme a nivell de ciutat per part dels lots territorials del servei.

Interlocucid amb les empreses subministradores per a l'establiment de
procediments generals d’actuacié que siguin d’aplicacié estandarditzada a tota
la ciutat.

- Actualitzacié de les questions relatives a energia i pobresa energética per
assegurar que la informacié que es distribueix en el programa és en tot moment
acurada i precisa.

4.3.3. Servei de supervisio, avaluacié i analisi de la qualitat
Les funcions d’aquest servei assignat al lot de ciutat s6n les seguents:

- Analisi de dades i avaluacio del Servei.
- Monitoritzar els principals indicadors a partir de quadres de comandament i
fer-ne un seguiment a nivell de ciutat, aixi com assegurar els sistemes
d’avaluacio del Servei.

Supervisié de la qualitat pel que fa a continguts d’energia i pobresa
energeética.

CLAUSULA 5. ORGANITZACIO DEL SERVEI

El Servei d’informacio, atencid, assessorament i acompanyament en la detecci6 i
reduccié de la pobresa energética i la millora de I'eficieéncia energética de la ciutat de
Barcelona s’estructura a partir de tres nivells d’intervencio, d’'una banda i, d’'un
model organitzacional, de l'altra, que contempla tres Lots Territorials de gestio del
servei, tenint en compte criteris de distribucio territorial i un Lot de Ciutat amb objectius
i funcions diferenciades.

5.1. Estructura del servei: nivells d’intervencio
Els tres nivells d’intervencio del servei sén:

5.1.1. Nivell informacié
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Les prestacions que s’engloben en aquest nivell d’intervencio sén les seguents:

* Difusi6 del Servei a la ciutadania en general.

* Difusid als potencials centres derivadors de poblacié susceptible de patir pobresa
energeética.

* Recepcio demanda inicial. Definicié de la demanda i diagnosi de vulnerabilitat.

* Informacié sobre habits i comportaments, optimitzacié de les factures i resolucié de
dubtes basics.

* Informacio i atencié presencial, telefonica i telematica en 13 Punts d’atencié (PAE)
distribuits en els diferents districtes de la ciutat. Les atencions al servei de forma
presencial sempre seran amb cita previa.

* Horaris d’atencio presencial i no presencial de mati i tarda.

* Derivacié a Assessorament quan es detecti que les recomanacions i informacions
realitzades a la primera atencid no es poden portar a terme per dificultats de
comprensi6 0 manca de capacitat de gestidé. Informacié necessaria sobre la
documentacio requerida per 'assessorament personalitzat.

* Derivacié a Intervencié a les llars en cas que es detecti que compleix els criteris
definits per la identificaci6 de Pobresa Energética, segons el que es contempla a la
clausula 4.2.2.

+ Atenci6 urgent, amb resposta en 24h, de les situacions de talls de subministraments
efectuats.

5.1.2. Nivell assessorament
Les prestacions que s’engloben en aquest nivell d’intervencié sén les seguents:

» Atencié a casos que requereixen d’'un especial acompanyament, per dificultats de
comprensié o manca de capacitat de gestio.

* Informacié de les actuacions a emprendre en els subministraments i gestié de les
mateixes.

» Concreci6 de la demanda i apoderament en les gestions.

* Realitzaci6 d'una enquesta daprofundiment de Ila diagnosi sobre els
subministraments basics.

* Recollida i gesti6 de la documentacié per realitzar tramits acordats entre persona
usuaria i professional.

* Informacio i atencié presencial, telefonica i telematica en 13 Punts d’atencié (PAE)
distribuits en els diferents districtes de la ciutat. Les atencions al servei de forma
presencial sempre seran amb cita prévia.

* Horaris d’atencio presencial i no presencial de mati i tarda.

5.1.3. Nivell intervenci6 a la llar
Les prestacions que s’engloben en aquest nivell d’intervencio son les seguents:

+ Atenci6 a casos que requereixen de desplacament per part del professional a la llar
de la persona usuaria, per dificultats de mobilitat, problemes de salut mental o per
necessitat d’inspeccionar visualment les instal-lacions dels subministraments, les
infraestructures de I'habitatge i els electrodoméstics o altres aparells.

* Informacio i atencié presencial al domicili de la persona usuaria.

* Informacié de les actuacions a emprendre en els subministraments i gestié de les
mateixes.

* Instal-lacié de mesures de baix cost que millorin I'eficieéncia energética a I'habitatge.

* Concreci6 de la demanda i apoderament en les gestions.

* Realitzaci6 duna enquesta d’aprofundiment de Ila diagnosi sobre els
subministraments basics.
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» Recollida i gesti6o de la documentacié per realitzar tramits acordats entre persona
usuaria i professional.
* Redacci6 d’informes a Centres de Serveis Socials (CSS), en cas d’estar-hi vinculada.

5.2. Estructura del servei: model organitzacional

Pel que fa al model organitzacional del servei, i atenent a criteris de territorialitat i
globals de ciutat, el Servei s’organitzara en una estructura de 4 lots: 1 Lot de Ciutati 3
Lots Territorials, que es descriuen a continuacio.

5.2.1. Lot de Ciutat

El Lot de Ciutat ha de donar servei a tota la ciutat amb un desenvolupament i
desplegament equitatiu i amb acompliment dels estandards minims de qualitat per a
tota la ciutadania, amb independéncia del barri o territori de residéncia. Les
prestacions que contempla i pels quals s’ha de regir sén les seguents:

o Definir els circuits per a la correcta prestacié del servei; elaboracié de
protocols d’actuacié en matéria d'informacid, assessorament energétic i
intervencions en la llar i interlocuci6 amb les empreses
subministradores per a l'establiment de procediments generals
d’actuacio, aixi com les gestions que es derivin directament d’alld
acordat amb les empreses subministradores. El resultat de totes
aguestes actuacions sera posat en coneixement de I'Ajuntament amb la
finalitat que el responsable del contracte pugui fixar, si s’escau, criteris
coordinats d’actuacio per als lots territorials.

o Andlisi de dades i avaluacié del Servei. Monitoritzar els principals
indicadors i fer-ne un seguiment a nivell de ciutat, aixi com assegurar
els sistemes d’avaluacié del Servei.

o Gestid del Servei d’atencio telefonica centralitzat, tal i com es descriu a
la clausula 4.3.1. Aguest servei es prestara amb els mateixos horaris
d’atencié que els dels Punts d’atencio directa a la ciutadania dels Lots
territorials.

5.2.2. Lots territorials

El servei s’estructurara per a la seva gestidé operativa en 3 Lots Territorials
d'implementacié als districtes de la ciutat dels serveis d’Informacié i atencio;
Assessorament; Intervenci6 a la llar; i Gestio i tramits amb les empreses
subministradores tot assegurant I'aplicacié de procediments i 'actualitzacié de dades i
informes per al seguiment. Cada Lot Territorial s’encarregara de coordinar i gestionar
les Oficines PAE que li corresponguin i els i les professionals que hi treballin fent
atencié presencial i no presencial per la deteccié de situacions de vulnerabilitat i
'assessorament energétic a les persones ateses.

La composicio dels 3 Lots territorials sera la seguent:

Lot Territorial 1 Lot Territorial 2 Lot Territorial 3
Sarria-Sant Gervasi Sant Andreu Nou Barris
Gracia Sant Marti Horta-Guinardé
Eixample Ciutat Vella Les Corts

Sants-Montjuic

4 punts d’atencié directa a | 4 punts d’atencié directa a | 5 punts d’atencié directa a
la ciutadania ubicats a: la ciutadania ubicats a: la ciutadania ubicats a:
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Oficina de I'Habitatge
de Gracia. C/ Francisco
Giner, 14

Oficina de I'Habitatge de
'Eixample.
C/ Ali Bei, 13

Oficina de I'Habitatge
de Sants.
C/ Antoni de Campmany,

Oficina de [I'Habitatge de
Sant Andreu.
C/ Joan Torras, 49

Oficina de [I'Habitatge de
Sant Marti.
C/ Pallars, 350

Oficina de I'Habitatge de
Ciutat Vella.
Pca. Salvador Segui, 13

Oficina Zona Nord Nou
Barris.
C/ Escolapi Cancer, 5

Casal de Barri Verdum.
C/ Luz Casanova, 4
Casal d’Entitats Mas
Guinardé.

Pca de Salvador Riera, 2

23 Casal de Barri Espai
CC La Farinera del Clot. Llobregos
CAl La Marina Gran Via de les Corts | C/ Llobregés, 107
C/ Foc, 93 Catalanes, 837
Oficina de [I'Habitatge de
les Corts.
C/ del Remei, 9

Els horaris d’atencio6 del servei en aguests 13 punts de prestacio seran els seglents:

- Horari d’hivern, de I'1 d’octubre al 30 d’abril: de dilluns a divendres de 9h a
14h i dijous de 15h a 18:30h.

- Horari d’estiu, de I'1 de maig al 30 de setembre: dilluns a divendres de 9h a
15h.

Cada adjudicataria de Lot territorial sera la responsable de garantir el seglent:

- Prestar el servei dels punts d’atencié directa a la ciutadania, amb informacio,
assessorament, intervenci6 a la llar i tramits amb les empreses
subministradores en cada un dels territoris assignats en el Lot.

- Ser el punt de referéncia de cara a la ciutadania.

- Detectar situacions de vulnerabilitat.

- Realitzar assessoraments energétics complets.

- Assegurar la correcta aplicacio dels procediments i circuits definits.

- Recollir les dades requerides per I'aplicacié de gestié del programa.

- Garantir la bona comunicacié amb I'entitat adjudicataria del Lot de Ciutat amb
I'objectiu d’assegurar una gestié coordinada.

- Assegurar la qualitat de I'atencio.

5.3. Perfils professionals i hores de servei minimes necessaries
Els perfils professionals necessaris que cada adjudicataria haura de garantir en funcié
del lot corresponent i de les prestacions i funcions descrites a les clausules 4.1., 4.2.,
4.3.,5.1.15.2. seran els seguents:

5.3.1. Lot de Ciutat

A. Direcci6 del Servei

Perfil professional
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Formacio requerida minima: Titulacié universitaria en Ciencies Socials, preferentment
Sociologia, Ciencies Politiques o Economia.

Experiéncia requerida minima: 3 anys d’experiéncia demostrable en la direccié de
projectes.

Competencies requerides minimes: Capacitat d’organitzacid i treball en equip,
capacitat de comunicacié i atenci6 a les persones, responsabilitat. Iniciativa,
competéncies TIC.

Hores de servei minimes necessaries

1.700 hores/any efectives

B. Responsable técnic de Drets Energétics.

Perfil professional

Formacio6 requerida minima: Titulacié universitaria en Ciéncies o enginyeria.
Experiéncia requerida minima: 3 anys d’experiéncia demostrable en la direccié de
projectes.

Competéncies requerides minimes: Capacitat d’organitzacié i treball en equip,
capacitat de comunicacid i atenci6 a les persones, responsabilitat. Iniciativa,
competéncies TIC.

Hores de servei minimes necessaries

1.700 hores/any efectives

C. Técnic/a especialista en eficiéncia energeética.

Perfil professional

Formacid requerida minima: Postgrau en Eficiencia Energética. Grau Superior en
Eficiencia Energética, Grau Superior en Manteniment d’instal-lacions térmiques i de
fluids. Formador de Formadors. Carnet d’instal-lador Eléctric especialista.

Experiéncia requerida minima: 3 anys d’experiéncia demostrable en eficiéncia
energeética i formacio.

Competéncies requerides minimes: Capacitat d'organitzacié i treball en equip,
capacitat de comunicacio, responsabilitat. Iniciativa, competencies TIC.

Hores de servei minimes necessaries

1.325 hores/any efectives

D. Informant servei atencio telefonica centralitzat.

Perfil professional

Formaci6 requerida minima: Formacio basica.

Experiéncia requerida minima: Experiéncia professional en I'ambit de I'atenci6 al
public. Experiéncia en I's d’eines i programes informatics.

Competencies minimes requerides: Competéncies linglistiques, capacitat
d’organitzacio i treball en equip, capacitat de comunicacié i atencié a les persones,

empatia, responsabilitat, iniciativa.

Hores de servei minimes necessaries
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5.100 hores/any efectives

5.3.2. Lots territorials

E. Informants/Assessors/Agents Energétics
Perfil professional

Formacio requerida minima: Formacio basica.

Experiencia requerida minima: Experiéncia professional en [I'ambit de la
construccid/instal-lacions o experiéncia en l'atencié al public. Experiéncia en [I'Us
d’eines i programes informatics.

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

Hores de servei minimes necessaries
18.700 hores/any efectives

F. Direcci6 territorial del servei

Perfil professional

Formacio requerida minima: Titulacio universitaria en Ciéncies o enginyeria.
Experiéncia requerida minima: 3 anys demostrables d’experiéncia professional en la
gesti6 de serveis.

Competéncies minimes requerides: Capacitat d’organitzacié i treball en equip,
capacitat de comunicaciéo i atenci6 a les persones, responsabilitat, iniciativa,
competéencies TIC.

Hores de servei minimes necessaries

1.700 hores/any efectives

5.4. Formacio del personal

Correspon a les adjudicataries les funcions de reciclatge, formacié permanent,
supervisio i suport técnic del seu personal que garanteixin una prestacié del Servei
eficient i de qualitat. En aquest sentit, I'adjudicataria comunicara periddicament a
I’Ajuntament els plans formatius previstos adrecats al reciclatge i la formacié continua
de professionals, i acreditaran el compliment de les propostes de millora presentades
en la seva oferta.

L’empresa o empreses que resultin adjudicataries estaran obligades a facilitar als seus
treballadors la formacié complementaria necessaria per a desenvolupar les seves
tasques de forma excel-lent i adaptada a les habilitats funcionals psicologiques i
socials de les persones ateses. La formacié haura de donar especial importancia a
I'aprenentatge practic d’habilitats i capacitats. L’adjudicataria/es facilitara/n la formacié
especifica al seu personal per a cada una de les modalitats de prestacio del Servei.

|
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5.5. Identificaci6

Per tal d’evitar possibles problemes de seguretat, les adjudicataries facilitaran al seu
personal una targeta identificativa amb fotografia per tal d’acreditar davant les
persones usuaries i tercers el nom i cognoms i que presten serveis per a 'empresa
que gestiona aquest servei de I'Ajuntament.

CLAUSULA 6. COORDINACIO ENTRE LES ADJUDICATARIES
DEL LOT DE CIUTAT | ELS LOTS TERRRITORIALS |
L’AJUNTAMENT

Per al seguiment de I'execucio, gestio i desenvolupament del servei en el seu conjunt,
s’establira una relacié de coordinacié entre I'Ajuntament i el Lot de Ciutat i els Lots
Territorials en aquelles matéries que afectin a tots els lots, aixi com coordinacions
especifiques del responsable del contracte amb els diversos lots.

Cada adjudicataria sera la responsable davant de I'Ajuntament de garantir un servei
homogeni en cada un dels territoris on s’intervindra en compliment dels circuits,
protocols i instruccions que es facilitaran a les adjudicataries a l'inici del contracte o
durant I'execucié d’aquest si les necessitats del servei fan necessari un canvi de
procediments d’actuacio.

CLAUSULA 7. RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES DEL
SERVEI

7.1. Servel

Les adjudicataries hauran de prestar el servei a aquelles persones que s’hi adrecin al
mateix o siguin derivades per professionals de serveis publics o entitats, que a tots els
efectes seran considerades usuaries del servei municipal.

Les adjudicataries i els/les seus/ves treballadors/es hauran d’afavorir una bona relacié
i tracte amb la persona usuaria/familia d’acord amb els principis basics del servei que
estableix I'Ajuntament. Aix0 implica reconeixer i promoure la capacitat de decisi6 i la
participacié de les persones usuaries en els temes del Servei que 'afecten, i ajustar el
Servei a les seves necessitats. Aixi mateix evitaran qualsevol conflicte personal amb
les persones beneficiaries del Servei. L’adjudicataria/es haura/n d’informar a través
dels canals de comunicacié establerts, de les incidéncies que tinguin lloc durant la
prestacio.

En general, hauran de realitzar les seves funcions envers les persones usuaries del
Servei de conformitat amb les regles de bona fe i diligencia.
7.2. Informacio

Les persones usuaries hauran de ser informades de les caracteristiques del Servei i de
gualsevol canvi que es produeixi en les tasques a desenvolupar, aixi com dels
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mecanismes per a comunicar qualsevol consulta, incidencia o queixa a
I'adjudicataria/es i/o als serveis municipals corresponents.

7.3. Privacitat

Resta prohibit que cap treballador/a de I'adjudicataria entri en el domicili de la persona
usuaria del Servei si aquesta no esta present, llevat que s’hagi autoritzat de forma
especifica per la persona beneficiaria del servei o el seu representant legal.

7.4. Queixes, reclamacions i suggeriments

L’adjudicataria/es ha d’informar la persona usuaria del procés per formular queixes,
reclamacions i suggeriments. El procés ha de ser entenedor, accessible i s’ha de
facilitar per escrit.

L’adjudicataria/es haura/n d’atendre correctament i respondre per escrit qualsevol
queixa, reclamacié o suggeriment rebut/s per qualsevol mitja (telefonic, correu ordinari,
correu electronic, etc.) en un termini inferior a 7 dies. La resposta haura de ser
raonada per tots els aspectes plantejats per la persona usuaria.

L’adjudicataria/es haura/n de registrar i classificar totes les queixes, reclamacions i
suggeriments verbals i escrites rebudes. En el registre haura de constar. dades
basiques (persona usuaria, dia, hora, contingut, etc.), la tipologia, les accions que
s’han dut a terme per resoldre-la, la resposta donada i el temps que s’ha trigat a
respondre.

Les queixes o reclamacions que puguin ser considerades greus o reiterades han de
posar-se en coneixement de I'’Ajuntament de manera immediata.

S’informara a 'Ajuntament del nombre de queixes, reclamacions i suggeriments rebuts
i contestats verbalment i per escrit, de la seva tipologia, dels terminis de resposta i de
la seva resolucid. L'Ajuntament tindra accés a visualitzar totes les queixes,
reclamacions i suggeriments registrats a través de I'aplicacié informatica de 'empresa.

CLAUSULA 8. MITJANS MATERIALS, INFORMATICS |
INFRAESTRUCTURES

Les adjudicataries hauran de disposar de tots els mitjans materials necessaris per dur
a terme la seva tasca. Especificament caldra que disposi dels seglents mitjans:

8.1. Locals i material informatic

Els espais on es prestara el servei d’informacié i assessorament s’ubicaran en
dependeéncies de titularitat municipal, preferentment en espais de la xarxa d’Oficines
d’'Habitatge de 'IMHAB. En aquests punts d’atencio els mitjans materials necessaris
per la prestacio del servei (mobiliari, material informatic -ordinadors, impressores,
escaner i material informatic fungible- i telefonia fixe) els facilitara I'Ajuntament. En
I'actualitat existeixen 13 punts de prestacio del servei que es relacionen a continuacio:
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Districte Nou Barris

Oficina Zona Nord Nou Barris | C/ Escolapi Cancer, 5
Casal de Barri Verdum C/ Luz Casanova, 4.
Districte Sant Andreu

OH de Sant Andreu | C/ Joan Torres, 49
Districte Sant Marti

OH de Sant Marti C/ Pujades, 350

CC La Farienra del Clot Gran Via de les Corts C., 837
Districte Ciutat Vella

OH de Ciutat Vella | Pca. Salvador Segui, 13
Districte Eixample

OH de I'Eixample | C/ Ali Bei, 13-15
Districte Les Corts

OH de Les Corts | C/ del Remei, 9
Districte Sants Montjuic

OH de Sants C/ Antoni Campany, 23
CAl La Marina C/ Foc, 93

Districte Gracia

OH de Gracia | C/ Francisco Giner, 14
Districte Horta-Guinard6

Casal d’Entitats Mas Guinardé | Pca. Salvador Riera 2
Casal de Barri Carmel C/ Llobregés, 107

Durant I'execucié del contracte aquests punts d’atencio es podran ampliar, modificar o
substituir, segons directrius de I'Ajuntament.

Les adjudicataries dels diferents lots caldra que garanteixin per dur a terme la seva
tasca el seglent:

1. Espai adequat per al lot de Ciutat que garanteixi les prestacions definides a les
clausules 4.3. i 5.2.1. amb els mitjans materials necessaris per a la correcta
prestaci6 del servei.

2. Espai adequat per a cada un dels lots territorials que garanteixi les prestacions
definides a les clausules 4.2. i1 5.2.2. amb els mitjans materials necessaris per a la
correcta prestacié del servei. Aquest espai ha d'estar ubicat a la ciutat de
Barcelona.

8.2. Software de gesti6

Les adjudicataries hauran de disposar de les eines informatiques propies necessaries
per realitzar una bona gestio i control del servei.

El software de gestiod de les adjudicataries, que haura de ser Unic pels 4 lots de gestié
del servei, el proporcionara I'adjudicataria del Lot de ciutat des de l'inici de la prestacié
del servei, i els lots territorials I'hauran d’utilitzar per a la gestid i el seguiment de
I'activitat del servei en 'ambit del seu abast territorial.

El software de gestié haura de permetre, com a minim:

¢ La identificacié de la persona usuaria de forma immediata per noms i cognoms o
pel document d’identitat (DNI, NIE, passaport).
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e Accés immediat a les dades contingudes a I'expedient de la persona usuaria que,
com a minim, seran:

— El codi d’expedient de la persona usuaria en 'aplicacio.

— Dades personals basiques de la persona usuaria i de la seva unitat de
convivencia.

— Actuacions d’informacié i assessorament realitzades.
— Tramits i gestions realitzats o en procés.

— Intervencions al domicili, si escau.

— Professionals d’atencio assignats a I'expedient.

— Queixes i reclamacions.
— Enquestes realitzades: de vulnerabilitat, energética, de satisfaccié del servei,...

Les adjudicataries hauran de permetre i facilitar 'accés en temps real al seu aplicatiu
informatic de gestio al personal designat per 'Ajuntament de Barcelona, amb la finalitat
de:

e consultar qualsevol contingut de I'expedient de les persones usuaries.
o fer consultes agregades i extreure informes predefinits.

¢ verificar les dades necessaries referents a I'activitat del servei i al compliment dels
estandards de qualitat exigits en el present plec.

L’adjudicataria del Lot de Ciutat haura d’assumir el cost de:
e Creacid, manteniment i evolutius del software de gestio.

e Formacio per utilitzar I'aplicacié als professionals dels lots territorials-

e Formacié per utilitzar I'aplicacié durant el primer mes de posada en marxa del
servei a tot el personal designat per I'’Ajuntament de Barcelona que hagi de fer us
de l'aplicacié. L’Ajuntament de Barcelona podra sol-licitar en qualsevol moment
noves sessions de formacié per al nou personal que es vagi incorporant.

o Sistema de suport a la persona usuaria i gestioé d’incidéncies.
e La gestio de permisos d’accés.

També s’elaborara un tutorial per explicar el funcionament de I'aplicacio, que posara a
disposicié de I'Ajuntament.

La informacié relacionada amb els expedients que s’emmagatzemi en l'aplicacio,
haura de ser sincronitzable, en el cas que I'Ajuntament de Barcelona requereixi la
integracié amb aplicacions corporatives municipals per assegurar la coherencia de les
dades, ja sigui amb una integracié directa de les dues aplicacions a través de serveis
web o una integraci6 a nivell de dades a través de processos periodics de
regularitzacio.

8.3. Comunicacions

L’adjudicataria del lot de Ciutat haura de garantir i assumir la contractacié i despeses
derivades d’'un teléfon d’atencié a les persones usuaries del servei. Aquest telefon és
el 93 000 80 54 que en el cas de canvi d’adjudicataria, la nova haura de garantir i
mantenir.

CLAUSULA 9. SEGUIMENT | AVALUACIO DEL SERVEI
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Es programaran reunions de seguiment entre el responsable del contracte, técnics/es
municipals i responsables i técnics/es de I'adjudicataria/es, que es reuniran amb
periodicitat bimestral o quan aixi ho consideri I'’Ajuntament.

9.1. Indicadors de gestio i estandards de qualitat del servei

Les adjudicataries presentaran informes d’activitat cada mes amb els indicadors de
qualitat del Servei, mentre no s’hagi establert un mecanisme automatitzat de
comunicacié d’'aquesta informacio.

A més a més, l'Informe haura d’incloure indicadors que permetin controlar el
compliment dels estandards de qualitat que estableix el plec i dels compromisos de
qualitat inclosos en l'oferta adjudicada, aixi com altres indicadors que I'Ajuntament
sol-liciti.

Aquest Informe haura d’incloure com a minim les seglients dades:

Per serveis i gestions implicades (atencid i informacio, assessorament, intervencio a la
llar) en el desenvolupament dels Punts d’Assessorament Energétic (PAE) i en el lot de
ciutat. En aquest sentit, els lots territorials hauran de presentar aquests informes amb
periodicitat mensual i anual d’aquells districtes dels que son adjudicataries; mentre que
el lot de ciutat ho fara del conjunt de la ciutat.

* Persones ateses al servei d’'informacié.

» Persones ateses al servei d’atencio telefonica centralitzat (només el lot de
ciutat)

» Assessoraments individuals presencials, telefonics i telematics.

* Intervencions a la llar realitzades.

» Sol‘licituds d’Informe de Risc d’Exclusié Residencial (SIRER) facilitats i/o
gestionats.

» Aturaments provisionals (ajornaments) de talls de subministrament (llum,
aigua i/o gas) als serveis d’informacio i assessorament fins a I'obtencié de
I'RER.

» Total de persones vulnerables protegides per la Llei 24/2015 via IRER
obtinguts.

* Contractes de subministrament garantits de possibles talls per la Llei 24/2015
via IRER obtinguts.

* Numero de bons socials gestionats.

* Numero de canvis de titularitat.

* NUmero de canvis de poténcia.

* Numero d’acompanyaments a ajudes a la rehabilitacié d’habitatge.

Pel que fa als estandards de qualitat del servei, I'objectiu d’aquest programa és que el
conjunt d’adjudicataris assoleixin els segiients minims per Lot Territorial o de ciutat en
funci6 de les prestacions assignades a cadascun dels lots i per 12 mesos efectius:

Indicadors de seguiment d’atencio per nivell de servei

- Num. de persones ateses nivell informacio: 8.000
- NUm. de persones ateses nivell assessorament: 7.000
- Num. de persones ateses nivell intervencié a la llar: 400

Indicadors de seguiment del servei de tramits i gestions

|
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- Num. de gestions sobre factures: 400
- Gestions eficiéncia energética estalviada: 400/Import estalviat 30.000 €

Indicadors generals (estandards del conjunt de ciutat)

- Num. de bons socials gestionats: 2.000

- NUm. de canvis de titularitat: 2.000

- NUm. de canvis de potéencia: 1.000

- Num. d’'acompanyaments a ajudes a la rehabilitacié d’habitatge: 100
- Persones ateses al servei d’atencié telefonica centralitzat: 10.000

Control de la qualitat del Servei

- Grau de satisfaccié de les persones usuaries de cada un dels serveis: 8
sobre 10

9.2. Memoria anual

Les adjudicataries presentaran una memoria anual d’activitat en 'ambit de la seva
responsabilitat (territorial o de ciutat) relacionada amb les persones usuaries ateses,
actuacions que s’han portat a terme, etc. Contindra les dades basiques del Servei, aixi
com els indicadors. Es presentara en format electronic.

CLAUSULA 10. GESTIO DE LA QUALITAT DEL SERVEI

Les adjudicataries del Servei hauran de disposar d’'un Pla de Qualitat documentat i que
ha de contenir com a minim el segient:

* Politica de qualitat.

* Eines estratégiques.

* Objectius.

* Funcionament i organitzacio.

* Actuacions.

* Responsable.

» Cronograma.

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

Aguest sistema de qualitat haura de tenir definit un sistema d’avaluacio interna de la
gualitat del Servei que garanteixi la immediata detecci6 i correccidé de les possibles
incidencies o deficiencies en la prestacié del Servei que permeti la millora continua,
orientada a assolir un nivell de qualitat optim en la prestacio.

El Pla de Qualitat haura d’estar documentat, adaptat per ser aplicable al Servei. Les
adjudicataries I'hauran de presentar dintre del primer mes després de la formalitzacio
del contracte.

10.1. Protocols d’actuacio

Les adjudicataries desenvoluparan les seves funcions d’acord amb protocols o
procediments documentats d’actuacid en la prestacid i I'atencidé a les persones
usuaries d’acord amb els principis basics del Servei i haura/n de garantir el
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coneixement i I'aplicacié d’aquests protocols i procediments per part de tot el personal
implicat en la gestid del Servei. Aquests protocols seran facilitats per I'Ajuntament.

L’adjudicataria/es s’hauran d’ajustar als protocols d’actuacio per:

« Diagnostic energetic basic a les llars de persones vulnerables.
» Assessorament energétic a domicilis.
» Assessorament energétic en el punt d’informacio.

A més, es facilitaran també els segiients protocols i circuits:

Protocol Bombers.

Circuit IRER.

Circuit Bo Social.

Circuit de derivacio Servei Habitatges amb Serveis Gent Gran

Circuit de derivacio Servei Primer la Llar.

Circuit de derivacié Servei de Reagrupament Familiar.

Circuit de derivacié Servei de Llars Compartides.

Circuit de derivacio CSS-PAE.

Circuit de derivacio CAP-PAE.

Circuit de derivacié Oficines d’Habitatge-PAE.

Circuit de derivacio en casos de pérdua d’habitatge i/o ocupacions/SIPHO.
Circuit PAE-SCAAD.

Circuit alta i canvi titular AGBAR.

Circuit PAE-IRIS (sistema de I'Ajuntament de Barcelona que resol i respon les
incidéncies, queixes i reclamacions a les persones de la ciutat).

Circuit de deteccidé de casos d’assetjament per violencia masclista a través dels
subministraments d’aigua, electricitat i gas.

Circuit de padr6 per comprovaci6 de residéncia en domicili sense
documentacio.

e Protocol d’actuacié davant d’agressions.

Les adjudicataries podran proposar al responsable del contracte altres protocols i
procediments d’actuacio del servei, a més dels enumerats en aquesta clausula.

CLAUSULA 11, INICI DEL CONTRACTE, TRASPAS |
FINALITZACIO

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

L’adjudicatari entrant i sortint hauran d’assumir la posada en marxa dels sistemes
d’informacié sense perjudici per al Servei, garantint en tot moment la seva prestacio
sense interrupcio i amb els estandards de qualitat exigits en el present plec.

Quan finalitzi la vigéncia del present contracte, en cas que s’efectués una nova
adjudicacio del Servei, el responsable del contracte ordenara i disposara tot el
necessari per al correcte traspas i finalitzacié del mateix.
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L’adjudicataria sortint restara obligada a facilitar en tot moment aquest procés de
traspas, col-laborant i cooperant amb el nou adjudicatari en la transicié de la prestacio
en les millors condicions per a la continuitat de Servei sense perjudici en I'atencié de

les persones usuaries.
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