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CARTA DE SERVEIS

SERVEIS D’ATENCIO EN L’ENTORN
DOMICILIARI (SAED)

La Carta de serveis s’adreca a la ciutadania, entitats i professionals que volen coné&ixer
els serveis que s’ofereixen i les condicions en que es presten. La carta és I'expressio
del compromis municipal amb la qualitat dels serveis i la transparéncia, i apropa
I’Administracié municipal a les persones usuaries.
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1. QUI SOM

Nom del servei: Serveis d’atencio en I'entorn domiciliari
Area: Acci6 Social, Participacio i Qualitat Democratica
Responsable politic: Tinéncia d’Alcaldia d’Accié Social, Participacio i Qualitat Democratica

Responsable tecnic: Direccioé de Serveis de Salut i Promoci6 a I’Autonomia Personal

2. ON SOM

Adreca: Carrer Torres i Garcia, 33 - 08221- (Edifici de LaFACT)
Web: http://www.terrassa.cat/serveis-atencio-domicili

Correu electronic: atencio.domiciliaria@terrassa.cat

Atencio telefonica
Teléfon: 937 397 000

Horari d’atencio: dilluns a divendres de 8 a 15 h.

3. QUE FEM

Missio

Prevenir, atendre i donar suport en I'entorn domiciliari a persones en situacions de
fragilitat i amb manca d’autonomia per millorar la qualitat de vida i la relaci6 amb el seu
entorn habitual, des d’'un model d’atencié centrat en la persona, ajudant a incrementar-ne
'autonomia, la seguretat i el benestar a la llar.

Serveis que oferim

Els Serveis d’atencié en I'entorn domiciliari (SAED) formen part dels Serveis socials
basics, descrits al Reglament municipal per a la prestacid dels serveis socials i a la
Cartera de serveis socials recollida a 'annex | del mateix Reglament (fins ara recollits com
a SAD).

So6n uns serveis preventius, comunitaris i polivalents, que donen resposta a diverses
situacions de necessitat, des del mateix ambit de convivencia, fomentant 'autonomia i
capacitant les persones perque es puguin desenvolupar lliurement, segons llur projecte de
vida.

Els Serveis d’atencié en I'entorn domiciliari estan formats per:
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Servei d’ajuda a domicili

El Servei d’'ajuda a domicili és un conjunt organitzat i coordinat d’accions assistencials,
educatives i preventives que es duen a terme basicament al domicili de la persona i en el
seu entorn, adrecades a proporcionar atencions personals, ajuda a la llar i suport social a
les persones amb dificultats de desenvolupament o d’integraci6 social o manca
d’autonomia personal.

Aquestes accions poden ser:

e Actuacions assistencials de caracter personal (higiene, alimentacio, suport a
I'administracié domestica, etc.).

e Actuacions de caracter domeéstic (manteniment de la llar, cura de la roba,
compres, etc.).

e Actuacions assistencials de suport a persones cuidadores (enfocades a
ensenyar i millorar la capacitat de cura i prevenir situacions d’esgotament).

e Actuacions de caracter preventiu - socioeducatiu (donar pautes i potenciar
habilitats en la cura personal o de membres de la familia aixi com de
I'organitzacioé en general).

Servei licitat. Accés a web licitacio:

https://contractaciopublica.cat/ca/detall-publicacio/8b758da2-83a9-03b1-658+-
b21ad09533c4/102980571

Serveis de tecnologies de suport i cura

Els Serveis de les tecnologies de suport i cura sén una modalitat del servei d’atencio
domiciliaria que, amb la tecnologia adequada, permet detectar situacions d’emergéncia,
donar una resposta rapida a aquestes situacions i garantir la comunicacié permanent de la
persona. Aquests serveis es presten mitjangant el suport d’'un equip de professionals i de
les tecnologies més adequades, en concret, teleassisténcia i telealarma.

Son serveis tecnoldgics de suport personal i social instal-lats en el domicili que

permeten detectar situacions d’emergéncia, donar una resposta rapida i facilitar la
comunicacié permanent de la persona amb I'exterior.

Esta indicat per a persones que viuen soles i/o acompanyades, que es troben en una
situacio de fragilitat, per tal de possibilitar la seva continuitat en el domicili habitual.

Servei licitat. Accés a web licitacio:

https://www.diba.cat/es/web/teleassistencia/documents-de-la-licitaci%C3%B3-2021-
2024
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Servei d’apats a domicili

El servei subministra el dinar al domicili de persones amb dificultats permanents o
transitories (puntuals) per preparar-se el menjar, ja sigui per problemes de mobilitat o
problemes d’autonomia.

Consisteix en la preparacio prévia i lliurament a domicili d’apats equilibrats i saludables,
adequats a les necessitats del sol-licitant i amb menus envasats individualment.

Servei licitat. Accés a web licitacio:

https://contractaciopublica.cat/ca/detall-publicacio/ad7 cfc67-eb08-fadc-9ad4-
eb65258dc094/108357043

4. PER A QUI HO FEM

Els serveis que oferim s’adrecen a tota la poblacié resident i empadronada en el nostre
municipi que es troben en situacié de dependéncia reconeguda i/o amb la necessitat de
rebre suport o ajut en el domicili.

5. ELS NOSTRES COMPROMISOS

SERVEIS D’ATENCIO EN L’ENTORN DOMICILIARI

Ens comprometem a: Com ho mesurarem

A% v

Oferir atencié personalitzada, professional i eficient

Establirem contacte telefonic amb el 100%
de les persones que hagin entrat per registre
consultes, reclamacions o queixes en un
termini maxim de 10 dies habils.

% de persones contactades en el termini
establert

Gestionarem la reclamacié o queixa en un % de situacions gestionades en el termini
termini inferior a 1 mes. establert
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Farem en el 100% dels casos una valoracié
de la intensitat de la prestacid de tots els
serveis segons les tasques assignades en
funcié de la situacié personal i familiar de la
persona beneficiaria.

% de seguiments realitzats respecte a les
noves altes

Farem en el 100% de les noves altes del
Servei de Teleassistencia el seguiment de la % de seguiments realitzats respecte a les
necessitat de detectors o dispositius de noves altes

seguretat.

Els indicadors que mesuren el compliment dels compromisos seran avaluats anualment i
els resultats es podran consultar al Portal de Transparéncia.

6. VOLEM MILLORAR

En cas d’incompliment dels compromisos adquirits en aquesta Carta informarem a la
persona interessada sobre les causes que I'han motivat i s’emprendra, si fos necessari,
I'accié correctora escaient.

En cap cas el reconeixement d’un incompliment dels compromisos d’aquesta Carta
donara lloc a una reclamacio patrimonial de la ciutadania cap a 'Ajuntament.

Aportacions, consultes, queixes i suggeriments

Podeu fer-nos arribar les vostres consultes, aportacions, queixes i suggeriments:

e A la bustia de consultes, queixes i suggeriments, indicant el servei al que s’adrecga.
Accediu a través del seguent enllag

e Presencialment, adregant-vos a qualsevol de les Oficines d’Atencié Ciutadana.

o Telefonicament, trucant al 937 397 190 o al servei 010 (trucades des de fora de
Terrassa: 937 397 031).

Formulades les queixes, les consultes i/o els suggeriments, en el termini maxim de deu
dies habils les persones interessades rebran de I'6rgan competent la constancia que s’ha
rebut la peticid, la consulta o la queixa, i se’ls notificara quin és I'dGrgan encarregat de la
resolucio i el termini d’aquesta mateixa resolucio, que pot ser diferent en cada cas sense
superar els limits que s’estableixen legalment.
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7. NORMATIVA ESPECIFICA | REGIM ECONOMIC APLICABLE

Normativa i marc legal i competencial:

e Decret 27/2003 de 21 de gener de I'atencio social primaria.
e Llei 13/2006, del 27 de juliol, de prestacions socials de caracter econdomic.

e Llei 39/2006 de 14 de desembre de promocié de I'autonomia personal i atencié a
les persones en situacio de dependencia.

e Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials.
e Llei 5/2008, de 24 d'abril, del dret de les dones a erradicar la violéncia masclista.

e Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis Socials
2010-2011.

e Reglament municipal per a la prestacio de serveis socials de I'Ajuntament de
Terrassa, de 29 de novembre de 2011.

o Llei 24/2015, de 29 de juliol, de mesures urgents per a afrontar I'emergéncia en
I'ambit de I'habitatge i la pobresa energetica.

o Resta de requisits establerts en 'ordenament juridic vigent.
Régim economic aplicable:
e Ordenancga fiscal Num.1.1.- Ordenanga general de gestid, recaptacio i inspeccio
dels tributs i altres ingressos de drets publics locals.

https://aoberta.terrassa.cat/documents/normativa1274763354.pdf?
codidoc=MkFBNTcwMzJEMUVFODA3MUU1TMDYWNjIXNUFGNTAYR|E=&idrel=01
4321

e Ordenanca fiscal Num. 1.03.- Ordenanga reguladora dels preu publics de
I'Ajuntament de Terrassa.

https://aoberta.terrassa.cat/documents/normativa1333010256.pdf?

codidoc=MDVCQkQ2RUE1MDUONzIGMDMxMkRDNEM4NUMzNOFCQTg=&idrel=
014961

e Ordenanca fiscal Num. 3.16.- Taxa per la prestacio dels serveis d’ajut a domicili.

https://aoberta.terrassa.cat/documents/normativa1274807731.pdf?
codidoc=QO0ExM]ASNTEWQTAXxQzhEMDRFMzQyNkRCRjFDMjY4REU=&idrel=014
359

¢ Ordenanca fiscal Num. 3.23.- Taxa per la utilitzacié del servei de teleassisténcia.

https://acberta.terrassa.cat/documents/normativa1274814099.pdf?
codidoc=NjIONDI1QkU3QzYzQTJGNOMyQOM1Rjc1MOFCMjM4REI=&idrel=014365
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e Ordenanca fiscal Num. 3.28.- Taxa per la utilitzacié del servei de subministrament
d’apats a domicili.

https://acberta.terrassa.cat/documents/normativa1274815691.pdf?
codidoc=QjgzQzk0QUY4NjUzQjlxQjUyOTAOMDY10OEEzNTdCMEQ=&idrel=014368

8. DRETS | DEURES

DRETS

v" A rebre un tracte professional, amable i respectuds i una atencié sense discriminacié
per rad de naixement, étnia, origen, religid, creenga, orientacido sexual, identitat o
expressié de genere, opinid o qualsevol altra circumstancia personal o social.

v A obtenir de I'Ajuntament serveis d'atencio, informacié i orientacié per exercir i protegir
llurs drets i interessos i complir llurs deures i obligacions.

v' A poder escollir el mitja que volem fer servir per a rebre l'atencio, informacié o
orientacio, entre els mitjans que estiguin disponibles en cada moment. Poden ser
I'assisténcia a oficines presencials, I'atencio telefonica i, en la mesura que els criteris
de seguretat ho permetin, els mitjans electronics o altres que siguin técnicament
possibles i economicament proporcionals.

v" A rebre informacié sobre els serveis, els tramits i els requisits necessaris per a les
seves actuacions davant I'’Ajuntament.

v' A presentar queixes i suggeriments relatives als serveis municipals.

v A tenir la garantia del correcte tractament de les dades personals i de la
confidencialitat de les consultes.

v" A accedir als serveis publics en condicions d'igualtat i que aquests siguin de qualitat.

v" A no aportar les dades o els documents que estiguin en poder de les administracions
publiques o dels quals aquestes puguin disposar.

v" A coneixer en qualsevol moment I'estat de tramitacié dels procediments en quée soén
persones interessades.

DEURES

v" De complir les normes municipals i, en particular, els deures, els horaris i la resta
d’aspectes establerts en aquesta carta.

v D'utilitzar de manera correcta i responsable els serveis publics.

v' De respectar els i les professionals encarregats i encarregades de la prestacio dels
serveis publics.
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v A facilitar la identificacid, en els suposits previstos a la llei, en la seva relacié amb
I'’Ajuntament.

v A facilitar I'actuacioé de I’Administracié municipal i subministrar informacié verag, quan
no estigui en poder de ’Ajuntament, en els casos i en |la forma previstos a la llei.

DRETS ESPECIFICS

Ens remetem al Reglament municipal per a la prestacié de serveis socials de I’Ajuntament
de Terrassa aprovat el 29 de novembre de 2011. Queden recollits al capitol Il els drets i
deures de les persones usuaries i dels professionals dels serveis socials.

https://bop.diba.cat/scripts/ftpisa.aspx?fnew?bop2012&01/022012000098.pdf&1

9. DATA D’APROVACIO | PROPERA ACTUALITZACIO

En data 29 de novembre del 2024 el Ple de I'’Ajuntament de Terrassa va aprovar aquesta
Carta de serveis.

El contingut es revisara i actualitzara sempre que tinguin lloc algunes de les seguents
circumstancies:

v" Modificacions normatives que afectin als serveis prestats o a les Cartes de serveis.

v Canvis significatius en 'organitzacié de les unitats administratives i en els processos
interns de treball.

v" Introduccié de nous serveis i compromisos que responguin millor a les expectatives
ciutadanes.
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