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El Ple de la Corporacio, en sessio de data 25 de marg de 2020, va adoptar 'acord pel qual s'aprova
inicialment la Carta de Serveis de la Teleassistencia Municipal de I'Ajuntament d'Esparreguera.

'expedient ha estat exposat al public per un termini de trenta dies, mitjancant anunci publicat al
BOPB de data 7 d'abril de 2020, en el DOGC n.° 8104, de data 6 d'abril de 2020, en el Diari Ara de
data 1 d'abril de 2020, i en el taulell d'anuncis de la Corporacié sense que durant I'esmentat termini
s'hagi presentat cap allegacid, per la qual cosa es fa constar que aquest acord ha esdevingut
definitiu en data 21 de juliol de 2020.

Seguidament es procedeix a publicar el text integre de la norma aprovada definitivament.

Contra l'aprovacio definitiva podra interposar-se directament recurs contenciés administratiu
davant del Tribunal Superior de Justicia de Catalunya, en el termini de dos mesos, a comptar des
de I'endema de la uUltima publicacié d'aquest edicte en el Butlleti Oficial de la Provincia, Diari Oficial

de la Generalitat i tauler d'anuncis de la Corporacio.

L'alcalde
Eduard Rivas Mateo

Esparreguera, 23 de juliol de 2020
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CARTA DE SERVEIS

NOM DEL SERVEI

Servei de Teleassisténcia

MARC ESTRATEGIC DEL SERVEI: MISSIO | OBJECTIUS

El Servei de Teleassisténcia pretén:

— Promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries, potenciant la seva
autonomia personal i unes condicions adients de convivencia en el seu propi entorn
familiar i sociocomunitari.

— Proporcionar un contacte permanent amb I'exterior i accés als serveis de la comunitat.

— Donar resposta de forma immediata en cas d'emergéncia.

— Donar seguretat i suport a la persona usuaria i a la familia.

— Evitar o retardar la institucionalitzacié.

BREU DESCRIPCIO DEL SERVEI

El Servei de Teleassisténcia constitueix una modalitat del servei d'atencié domiciliaria el qual,
amb la tecnologia adequada, permet detectar situacions d'emergéncia, donar una resposta
rapida a aquestes situacions i garantir la comunicacié permanent de la persona amb I'exterior.
Aquest servei es presta mitjangant el suport d'un equip de professionals i de les tecnologies més
adequades, en concret, teleassisténcia i telealarma.

L’any 2019 s’han atés a més de 560 persones a través del servei de teleassisténcia; un servei
gue ha obtingut una valoracié global mitjana per part dels usuaris de 9.5 punts sobre 10.

WEB DEL SERVEI

http://www.esparreqguera.cat
https://www.esparreguera.cat/seuelectronica/tramits/servei.php?id=242&temaid=192

RELACIO DE LES LINIES DE SERVEI QUE ES PRESTEN

El Servei de Teleassisténcia es desplega en les seglients modalitats de servei:

Linia 1: Telealarma

Sistema d’alarma a distancia format per un dispositiu electronic que emet un senyal d’avis en el
moment en que la persona prem el polsador; aquest avis es rep en un centre de control el qual
esta directament connectat i el qual té les dades basiques de l'usuari del servei.
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L’equip esta format per un dispositiu fixe connectat a la linia telefonica de 'usuari i tants penjolls
com es precisin en el domicili.

Linia 2: Dispositius de Seguretat
Els dispositius de seguretat s6n complements que es troben integrats en el funcionament del

Servei de Teleassistencia per la qual cosa es requereix ser persona usuaria del servei per
disposar-ne.

S'adrecen a persones que necessiten reforcar la seguretat bé per motius de riscos al seu
domicili o bé per una situacio fragil de salut.

En funcié del diagnostic de risc que es realitzi de la persona usuaria, s'ofereixen principalment
els seglients complements:

a) Dispositius per a la deteccid de riscos a la llar

— Detectors de gas per detectar fuites de gasos com el buta, propa, gas natural o gas
ciutat. Estan indicats a persones amb perdues de memoria frequents, limitacions
visuals o olfactives o0 han patit algun incident relacionat amb aquest risc.

— Detectors de foc/fum per detectar la preséncia de fums. Estan indicats a llars que
disposen d'aparells susceptibles de provocar un incendi (cuines de gas, brasers, etc.) i
a persones amb pérdues de memoria freqlients, limitacions visuals o olfactives o han
patit algun incident relacionat amb aquest risc.

b) Dispositius per a la deteccid de riscos per a la salut de |la persona

— Detectors de mobilitat/passivitat per controlar l'activitat i/o la inactivitat de la
persona, per exemple, els detectors d'obertura de portes - instal-lats principalment als
frigorifics -, que es programen per detectar la manca d'obertura en unes hores
concretes.

— En aquest grup també s'hi troben altres com els detectors de caigudes, indicats per a
persones amb risc de desmais o patologies que poden implicar caigudes, o d'altres
detectors de mobilitat.

Linia 3: Unitat Mobil

La Unitat Mobil és un servei complementari a I'atencié prestada pel Servei de Teleassisténcia
gue també opera les 24 hores del dia i els 365 dies de l'any a través de vehicles adaptats i
habilitats per a I'orografia del territori.

La Unitat Mobil intervé en les seglients situacions:

a) Actuacié davant emergencies
Acudeix al domicili de la persona davant situacions d'emergéncia que no requereixen la
mobilitzacié d'un recurs sanitari d'urgéncia. La Unitat Mobil s'activa per donar suport a:
— Emergeéncies sanitaries o socials on la persona esta en perill i cal mobilitzar des de la
Unitat Mobil, els recursos externs sanitaris d'urgéncies o socials que siguin adients.
— Problemes de salut o socials que no necessiten la mobilitzacié de recursos externs.
La Unitat Mobil fa el seguiment al domicili i I'abandona quan la persona esta
tranquil-la i s'ha restablert.
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— La no resposta de la persona usuaria o deteccié de la desconnexié del servei per
assegurar-se que no s'esta davant una emergencia o problema de salut o social.

Intervencions de seguiment

Intervencions adrecades a comprovar la situacid d'una persona després d'una
emergéncia, per una situacié de risc concreta o situacions personals que requereixen
d'un seguiment exhaustiu continu.

Intervencions técniques
Intervencions que tenen per finalitat resoldre incidéncies de caire urgent relacionades
amb el terminal de teleassisténcia, penjolls o d'altres dispositius complementaris.

Accidents domeéstics
Intervencié davant petits accidents domestics que provoquen angoixa a la persona
usuaria com podrien ser problemes amb els subministraments, fuites d'aigua o d'altres.

Custodia de claus

La Unitat Mobil ofereix la possibilitat d'exercir la funcid de custodia de les claus per
accedir al domicili. Aquest servei és exclusiu per aquelles persones usuaries sense xarxa
social o familiar per contactar en cas d'emergéencia. Aquesta valoracié es fara des de
I'empresa prestadora del servei i/o des dels serveis socials basics.

Linia 4: Teleassisténcia adaptada a persones amb discapacitat auditiva

Funciona amb un dispositiu tecnologic addicional amb metodologia tactil a través del qual es
poden emetre i rebre missatges de text. Aquest dispositiu esta permanentment connectat amb el
Centre d'atencié de teleassisténcia en el que un equip de professionals dedicats a aquest
col-lectiu, donen resposta a les necessitats plantejades per la persona d'una forma immediata.

La persona pot connectar amb el Centre d'atencié des de qualsevol punt del domicili prement el
boté vermell que apareix a la pantalla del dispositiu mobil, comengant per un guié inicial
preestablert que es va configurant en funcié de la emergencia o recursos que requereixi la
persona.

LEGISLACIO APLICABLE

Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials.

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de l'autonomia personal i atencid a les
persones en situacioé de dependéncia

Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-2011.
Reglament del Servei Municipal de Teleassisténcia.

Plaga de I'Ajuntament,1 - 08292 Esparreguera (Barcelona) - Tel. 93 777 18 01 « Fax 93 777 59 04 - esparreguera@esparreguera.cat - www.esparreguera.cat

Diputacio
Barcelona

O

https://bop.diba.cat

Pag. 4-12

CVE 2020020757

Data 30-7-2020

Bo PB Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona



'-,\!’:‘., AJUNTAMENT
8¢
{\" D'ESPARREGUERA

AREA | UNITAT RESONSABLE DEL SERVEI

Area de Drets Socials i Ciutadania
Serveis Socials
Serveis Socials Basics

EQUIP TECNIC

L’Ajuntament d’Esparreguera s’encarrega de I'acollida, la valoracio, la proposta i 'atorgament i el
seguiment del servei de teleassisténcia. El personal que destina per dur a terme aquestes
tasques és una treballadora social i una auxiliar de gestio.

L’empresa proveidora és I'encarregada de la prestacio directe del servei de teleassisténcia.

ALTRES UNITATS IMPLICADES

L'Oficina d’Atencié Ciutadana (OAC) de I'Ajuntament d’Esparreguera col-labora a través del
registre de sol-licituds d’accés al Servei de Teleassisténcia.

CANALS DE PRESTACIO (adreces i horaris)

Presencialment:

Serveis Socials Basics OAC

C. Mestre Tomas Cabeza, 1 Pl. Ajuntament, 1
08292-Esparreguera 08292-Esparreguera
Teléfon: 93 708 02 10 Teléfon: 93 777 18 01
Correu electronic: Correu electronic:
serveis_socials@esparreguera.cat oac@esparreguera.cat
Horari: Horari:

De dilluns a divendres de 09:00 a 13:00 Segons horari obertura OAC.

Telematicament:
A la seu electronica de I'Ajuntament d’Esparreguera:
https://www.esparrequera.cat/seuelectronica/tramits/servei.php?id=242&temaid=192
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PERSONES DESTINATARIES

Persones Destinataries

Persones i/o families que es troben, per motius fisics, psiquics o socials, en situacié de manca
d’autonomia temporal o permanent, negligéncia o incapacitat per a poder realitzar les tasques
habituals de la vida quotidiana i garantir 'adequat desenvolupament personal i familiar.

Col-lectius amb Prioritat d’Accés

El principal destinatari del Servei de Teleassisténcia son les persones grans o discapacitades,
gue viuen soles permanentment o durant gran part del dia, o bé que viuen amb altres persones
que presenten idéntiques caracteristiques d’edat o discapacitat.

En conseqléncia, la prioritat d’accés al servei es fixa en els seguents termes:

— Persones grans a partir de 80 anys.

— Persones grans d’entre 65 i 79 anys amb grau de dependéncia reconegut, en virtut de les
previsions de la LAPAD.

— Persones grans d’entre 65 i 79 anys que visquin soles i/o amb persones amb discapacitat
i/lo dependéncia reconegut, en virtut de les previsions de la LAPAD.

— La persona que superi els sis mesos i un dia, sera la prioritaria a tenir la primera placa
lliure

Requisits d’accés

Per a accedir al servei s’haura d’acreditar en tot cas, I'existéncia de la situacié de necessitat,
d’acord amb els articles 8, 9i 10 i 'annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener, d’atencio social
primaria.

Concretament, es tindra en compte els ambits de valoracioé segilients: habitatge, accessibilitat al
servei, nivell de relacié, suport formal i informal, nivell de dependéncia, situacié economica i
patrimonial, risc de maltractament o desemparament.

Les persones estrangeres hauran d’acreditar el compliment del requisits establerts en la
normativa vigent d’estrangeria i d’acollida i integracio de les persones immigrades.

Tipologia d’usuaris

El Servei de Teleassisténcia distingeix entre diferents tipus d’usuari, els quals aniran en funcié
del nombre de persones que dins d’'un mateix domicili necessitin el servei. Podem distingir-ne
tres tipologies:

a) Usuari tipus A: Titular del servei.
Es la persona que reuneix els requisits necessaris per a ser usuari del Servei de
Teleassisténcia i és el titular del servei. En el seu domicili s’'instal-lara un terminal i se li
lliurara un polsador.

b) Usuari tipus B: Usuari amb unitat de control remot addicional.
Es la persona que conviu amb el titular del Servei de Teleassisténcia i alhora reuneix els
requisits per a ser-ne també usuari. Aquest segon usuari disposara d’'un polsador
personalitzat.
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¢) Usuari tipus C: Usuari sense unitat de control remot addicional.
Es la persona que conviu amb el titular del Servei de Teleassisténcia i necessita les
prestacions i atencions que el servei proporciona, perd0 que no té capacitat fisica,
psiquica o sensorial per a poder sol-licitar per si mateix aquesta atencio i, per tant, no pot
fer Us del polsador. L'usuari es donara de baixa quan el titular sigui baixa, tret que una
altra persona que hi convisqui, sigui o no usuaria del servei, en faci Us en nom seu.

En un mateix domicili existira sempre un titular del servei (tipus A) i tants usuaris tipus B o tipus

C com calgui. Qualsevol de les persones usuaries del servei tindra les mateixes prestacions i
requerira d’'un informe individual de teleassisténcia.

COM S’HA DE SOL-LICITAR EL SERVEI

La sol-licitud del Servei de Teleassisténcia es formulara mitjangant document normalitzat que es
pot trobar a les dependéncies dels Serveis Socials Basics, a la OAC o a la seu electronica de
lAjuntament d’Esparreguera. Aquesta sollicitud s’acompanyara de la documentacio
complementaria que s’especifica a la mateixa i es presentara al Registre General de
I'Ajuntament d’Esparreguera, presencial o telematicament, per la seva tramitacio, o per qualsevol
dels mitjans previstos per la llei 39/2015, d’1 de octubre, del Procediment Administratiu Comu de
las Administracions Publiques.

El termini per la presentacio de les sol-licituds estara obert durant tots els mesos de I'any.

Les persones interessades que presentin sol-licituds defectuoses o documentacié incompleta
seran requerits per tal que en el termini de 10 dies esmenin els errors 0 defectes o presentin la
documentacié exigida, amb indicacié que si no ho fan se’ls tindra per desistits en la seva peticié.

La sollicitud haura d’anar signada per la persona sol-licitant o, en el seu cas, per la seva
representant, legal o de fet.

En el cas que el servei sigui part d’'un pla d’actuacié integral desenvolupat pels Serveis Socials
Basics amb la persona, la sol-licitud sera considerada feta d’ofici per part dels professionals.

Els equips basics d’atencié social podran sol-licitar aquella documentacio, dades, aclariments
gue es considerin necessaris per resoldre millor la peticié de sol-licitud i aconseguir la finalitzacié
de I'expedient.

El moment de I'accés efectiu al Servei de Teleassisténcia resta condicionat a la disponibilitat de
recursos adients, tal com preveu l'article 10.6 del Decret 27/2003, de 21 de gener, de 'atencio
social primaria.

En conseqiiencia, davant la impossibilitat de prestar el servei amb caracter immediat per manca
d’'unitats de teleassisténcia disponibles els Serveis Socials Basics de ['Ajuntament
d’Esparreguera confeccionaran una llista d'espera de relaci6 de persones beneficiaries
establerta per odre de prioritat i peticié d’accés al servei.
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COST PER L’'USUARI (CONDICONS D’ACCES)

El Servei de Teleassisténcia és gratuit.

COST DEL SERVEI

El cost total anual del servei és de 91.188,55€, els quals es distribueixen de la seglient manera:

Ajuntament d’Esparreguera
Cost de personal: 6.282,89€
Cost directe del servei: 45.000,00€

Diputacio de Barcelona
Cost directe del servei: 39.905,66€

CANALS DE PARTICIPACIO DE L’USUARI/A | EINES DE RETORN DE LA PARTICIPACIO

Plataforma Esparreqguera Decideix:
https://decideix.esparrequera.cat/

Queixes, suggeriments i agraiments:
https://www.esparrequera.cat/seuelectronica/tramits/servei.php?id=922&temaid=26

CANALS DE PRESENTACIO DE SUGGERIMENTS, QUEIXES | RECLAMACIONS

Presencialment:
Oficina d'Atenci6 al Ciutada (OAC) situada a la Placa de I'Ajuntament, 1.

Telematicament:
https://www.esparreguera.cat/seuelectronica/tramits/servei.php?id=922&temaid=26

TERMINI DE RESPOSTA DELS SUGGERIMENTS, QUEIXES | RECLAMACIONS

El termini maxim de resposta davant suggeriments, queixes i reclamacions és de 1 mes.
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DRETS | DEURES DE LES PEROSNES USUARIES

Teniu dret a:

a. Accedir i gaudir del servei en condicions d’igualtat.

b. Conéixer i gaudir dels drets com usuari/a del Serveis Socials tal i com disposen els
articles compresos entre 8¢ i el 12&€ ambdds inclosos, de la Llei 12/2007 d’11 d’octubre
dels Serveis Socials.

c. A la informaci6 de les condicions d’accés i la prestacié del servei dels quals em siguin
persones usuaries.

d. A no ser discriminat en el tractament per rad de naixenga, raca, sexe, religid, opinio, edat,
estat de salut o qualsevol altra condicié o circumstancia personal o social.

e. A laintimitat familiar i personal, i a la no divulgaci6, sense el seu consentiment exprés, de
les seves dades personals que figurin en els seus expedients.

f. A ser tractats amb respecte i dignitat.

g. A presentar, en qualsevol forma admesa amb dret, reclamacions, queixes o

suggeriments relacionats amb el funcionament del servei, i a rebre’n una resposta
adequada.

Heu de complir amb el deure de:

@ ~oo

Acreditar els requisits exigits per tenir accés al servei de teleassisténcia.

Comunicar als serveis socials municipals les variacions o canvis existents en la situaci6
de la persona o de la unitat convivéncia que pugin modificar les circumstancies que van
donar lloc a la sol-licitud i resolucio.

Mantenir 'empadronament i la residencia efectiva en el municipi d’Esparreguera durant el
temps de percepcio del servei.

Destinar el servei a la finalitat que el va motivar.

Fer Us de 'aparell amb les condicions degudes.

Permetre I'entrada al seu domicili quan sigui necessari per rad¢ del servei que es presti.
Sotmetre’s a les actuacions de comprovacid i control que efectui I'Ajuntament
d’Esparreguera i facilitar quanta informacio i documentacio li sigui requerida.

Qualsevol altre obligacié relacionada directament amb Il'objecte del servei i que
especificament s’estableixi en l'acord de concessié d’aquest, i que sera proposat
conforme al criteri professional dels serveis socials basics municipals.

Tractar al personal adscrit al servei amb deferéncia i respecte.
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COMPROMISOS DE QUALITAT

Compromis

Indicador/s

Mesura d'esmena

Font

Concreci6 dels
compromisos de
qualitat del Servei

1. Garantir que el 70% de les instal-lacions del
servei de teleassisténcia als usuaris de major
risc es realitzin en un termini no superior a 3
mesos i pel conjunt d'usuaris en no més de 6
mesos.

Percentatge de les instal-lacions
realitzades en menys de 90 dies
naturals  (usuaris major  risc).
Percentatge de les instal-lacions
realitzades en més de 180 dies
naturals (total usuaris).

En el cas d'incomplir el termini
fixat de 180 dies naturals, els
serveis socials basics
contactaran amb l'usuari/a en 5
dies naturals, o menys, donar
les explicacions pertinents.

Registre intern

del servei.

2. Garantir que el 80% de les valoracions
realitzades pels usuaris/es sobre el temps
d'espera fins a fins a la instal-laci6 del servei
siguin iguals o superiors a 7 sobre 10 punts i mai
menys de 5 punts.

Percentatge de valoracions del
temps d'espera siguin iguals o
superiors a 7 sobre 10 punts.
Percentatge de valoracions del
temps d'espera siguin inferiors a 5
sobre 10 punts.

S'analitzaran a través de les
enquestes periodiques les
causes de no haver assolit el
compromis fixat i es proposaran
les millores concretes pertinents.

Enquestes
satisfaccié
servei.

de
del

3. Garantir que el 80% de les valoracions
realitzades pels usuaris/es sobre la simplicitat
del tramit per sol-licitar el servei de
teleassisténcia siguin iguals o superiors a 7
sobre 10 punts i mai menys de 5 punts.

Percentatge de valoracions
realitzades pels usuaris/es sobre la
simplicitat del tramit per sol-licitar el
servei de teleassisténcia  siguin
iguals o superiors a 7 sobre 10
punts.

Percentatge de valoracions sobre
la simplicitat del tramit per sol-licitar
el servei de teleassisténcia siguin
inferiors a5 sobre 10 punts.

S'analitzaran a través de les
enquestes periodiques les
causes de no haver assolit el
compromis fixat i es proposaran
les millores concretes pertinents.

Enquestes
satisfaccio
servei.
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SISTEMA DE SEGUIMENT

Formes de consulta ciutadana del
seguiment de la carta

Peridodicament es podra consultar a l'apartat web de I'Ajuntament sobre normativa i documentacié de rellevancia
juridica i al Portal de Transparéncia tant la carta de serveis com el seu seguiment
(https://www.esparreguera.cat/seuelectronica/normativa/ordenances-reglaments-i-cartes-de-serveis/cartes-de-serveis/)

Periodicitat de difusi6 interna i externa
del seguiment de la carta

Anualment es publicaran els resultats de seguiment de la carta de serveis

Unitat responsable del seguiment de la
carta de serveis

Serveis Socials Basics / Serveis Socials / Area de Drets Socials i Ciutadania

Concrecio dels sistemaintern de
seguiment de cada compromis

Compromis 1: La Treballadora social revisard mensualment I'excel "base de dades teleassisténcia" per detectar si hi
ha casos en els que s'hagi superat el 6 mesos (180 dies) o bé s'estigui al limit de superar-lo. En aquests casos
contactara telefonicament amb l'usuari/a per explicar el motiu pel qual encara no ha rebut el servei (si esta en llista
d'espera i en quina posicid aproximada estd). Internament, la Cap d'Area de Drets Socials i Ciutadania i la Cap de
Servei de Serveis Socials revisaran el seguiment del compromis i els casos d'incompliment per valorar si es pot
emprendre alguna accié. Anualment es fara un breu sobre els resultats del compromis per publicar-se i rendir comptes
de la carta.

Compromis 2: Bianualment es realitzara una enquesta sobre el Servei de Teleassistencia per valorar el grau
d'assoliment del compromis aixi com la valoracié global de diferents aspectes de la prestacié del servei. En cas
d'incompliment s'analitzaran les causes i es valoraran accions o bé modificacions del compromis. Cada dos anys es
fara un breu sobre els resultats del compromis per publicar-se i rendir comptes de la carta.

Compromis 3: Bianualment es realitzara una enquesta sobre el Servei de Teleassisténcia per valorar el grau
d'assoliment del compromis aixi com la valoracié global de diferents aspectes de la prestacio del servei. En cas
d'incompliment s'analitzaran les causes i es valoraran accions o bé modificacions del compromis. Cada dos anys es
fara un breu sobre els resultats del compromis per publicar-se i rendir comptes de la carta.
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VIGENCIA | REVISIO DE LA CARTA

Aquesta carta mantindra la seva vigéncia durant 2 anys i mentre no sigui modificada o
substituida per una de nova.

DILIGENCIA per fer constar que el Ple de la Corporacid, en sessio ordinaria de data 25 de marg
de 2020, va adoptar I'acord d’aprovaci6 inicial de I'avantprojecte de la Carta de Serveis del
Teleassisteéncia Municipal. L’expedient ha estat exposat al public mitjancant anunci publicat al
BOPB de data 7 d’abril de 2020, en el DOGC n.° 8104, de data 6 d’abril de 2020, en el Diari
Ara de data 1 d’abril de 2020, i en el taulell d’anuncis de la Corporacié. Durant el periode
d’exposicio publica no es van presentar reclamacions, aprovant definitivament aquesta Carta de
Serveis del Teleassisténcia Municipal (BOPB del xx de xxx de xxx i DOGC num. xxxx del xx de
XXX de xxx), entrant en vigor el dia xx de xxx de Xxx.

Plaga de I'Ajuntament,1 - 08292 Esparreguera (Barcelona) - Tel. 93 777 18 01 « Fax 93 777 59 04 - esparreguera@esparreguera.cat - www.esparreguera.cat
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