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Clausula 1. DEFINICION DEL SERVICIO

El Catalogo de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Zaragoza define al Servicio de Comida
a Domicilio como un servicio complementario del servicio de Ayuda a Domicilio, que consiste en la
prestacion de reparto a domicilio de comida preparada dirigida a personas mayores de 65 afos con
caracter preferente, o a personas que puedan tener dificultades de movilidad, permanente o temporal,
o con deterioro cognitivo, limitaciones visuales, o bien personas y/o unidades de convivencia que por
causas sobrevenidas o limitaciones temporales, no puedan cubrir esta necesidad.

El contenido del presente anexo se considera de caracter minimo, de modo que las entidades
que participen en la convocatoria de acuerdo de accién concertada podran mejorarlo y/o adecuarlo a
los objetivos y contenidos planteados, previa autorizacidon del responsable del acuerdo. También se
estara sujeto a la clausula 30 de las Bases en relacion a la posibilidad de modificacion del acuerdo,
aunque no este previsto en el mismo cuando varien las circunstancias iniciales de suscripcion, con el
fin de adecuar las condiciones econdmicas y las prestaciones a las nuevas necesidades.

Clausula 2. FUNDAMENTACION Y OBJETIVOS DEL SERVICIO

El progresivo envejecimiento de la poblacion, asi como la existencia de dificultades de
autonomia personal, derivada de la edad o de otras circunstancias, tanto en el ambito personal como
familiar, y pudiendo tratarse de causas sobrevenidas o no, e incluso de caracter temporal o
permanente, genera en muchas ocasiones la imposibilidad de disponer de una alimentacién saludable
y adecuada a las necesidades y el mantenimiento de las personas.

Con este programa se pretende favorecer la autonomia personal, facilitar el mantenimiento de
los beneficiarios en el medio habitual de vida, prevenir situaciones de riesgo por razones de edad,
diversidad funcional, dependencia o ausencia de apoyos familiares y sociales, asi como de
condiciones no adecuadas de la vivienda para la preparacion de alimentos y mejora de la calidad de
vida de los beneficiarios y sus familias.

Se trata, en definitiva, de un servicio complementario al servicio de ayuda a domicilio, que
proporciona a los beneficiarios una alimentacion saludable y adecuada a sus necesidades y de
prevencion de posibles trastornos de salud derivados de una alimentacién insuficiente o inadecuada.

*  Objetivos generales:

- Mejorar la calidad de vida de las personas objeto de la intervencion, facilitando su autonomia
personal y la permanencia en su medio habitual de vida.

- Prestar apoyo a las familias de los usuarios.

- Completar los planes de los servicios sociales en materia de prestaciones domiciliarias de Ayuda
a Domicilio como servicio complementario.

* Objetivos especificos:

- Proporcionar una dieta compensada con los nutrientes adecuados.

- Mantener unos habitos alimenticios adecuados a las necesidades de las personas usuarias.

- Prevenir situaciones de riesgo de malnutricion y sus consecuencias sobre la salud.

- Evitar riesgos de accidentes en personas vulnerables.

- Realizar un seguimiento y control por parte de los servicios sociales de estas personas usuarias
en situacion de fragilidad.

- Suplir a las personas cuidadoras cuando estas no puedan hacerse cargo de suministrar la
comida.
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Es por tanto fundamental que el Servicio de Comida a Domicilio cuente con personal
cualificado y que asegure que la prestacion de este servicio se realiza en la forma que se ira detallando
a lo largo del contenido de este anexo técnico para alcanzar los objetivos marcados.

El servicio esta concebido para aportar a las personas usuarias la comida todos los dias del
afo, aunque las circunstancias pueden requerir una frecuencia menor en el caso de personas que
algunos dias puedan garantizar su alimentacion por otros medios. El servicio podra ser destinado sélo
a la entrega de un menu en el caso de aquellas personas usuarias que tengan cubierta la otra comida
0 cena a través de otro recurso social (centro de dia, comedores de centros municipales de mayores,
comedores sociales, apoyo social en una comida solamente, apoyo familiar, etc) valorado por los
técnicos del Centro Municipal de Servicios Sociales.

Las entidades licitadoras deberan presentar un proyecto de descripcion técnica de la ejecucion
de la prestacion y de los medios materiales y técnicos que se describen en los diferentes apartados,
que debera contener como minimo las exigencias técnicas establecidas en el presente anexo.

Clausula 3. PERFIL DE LAS PERSONAS USUARIAS

Seran personas usuarias de este servicio las determinadas a valoracion profesional del CMSS
segun las condiciones que se establezcan, y se les asigne la prestacién del servicio, asi como su
intensidad, aportacion econdmica y demas requisitos relativos al tipo de menu y forma de prestacion
del servicio, conforme a los criterios que el Ayuntamiento de Zaragoza establezca para tal fin.

Con caracter general, las personas beneficiarias del servicio seran las mayores de 65 afos,
empadronadas en el municipio de Zaragoza, que vivan solas o convivan con personas de similar o
mayor necesidad, sin red de apoyo que pueda suplir tal situacion y que ademas puedan presentar
alguna de las siguientes circunstancias:

* Dificultades de movilidad permanente o temporal, por cuestiones de salud o barreras
arquitectonicas en el inmueble.

* Deterioro cognitivo donde la previsidn y preparacion de comidas supone dificultades afadidas
a la vida diaria.

* Personas que debido a causas sobrevenidas o limitaciones temporales no puedan cubrir esta
necesidad (post-operatorios, convalecencias, rehabilitaciones, etc.).

* Falta de habito o habilidad culinaria en personas mayores.

* Necesidades nutricionales insuficientemente cubiertas.

* Condiciones de la vivienda inadecuadas para la preparacion de comidas.

* Ausencia de persona cuidadora.

* Agquellas que, no incluidas en los criterios anteriores, que el Servicio de Servicios Sociales
Comunitarios determine y sean valoradas por los CMSS.

Para las personas menores de 65 afos deberan estar empadronadas en el municipio de
Zaragoza de igual modo, careciendo de red de apoyo social o familiar que pueda suplir esta situacion y
que estén en situacion de exclusion social tal que conlleve la necesidad del servicio y que ademas
presenten alguna circunstancia de las nombradas anteriormente. En los casos de menores de 65 anos
se concedera excepcionalmente y sujeto a la evaluacion técnica de los Centros Municipales de
Servicios Sociales.

Quedaran excluidos del servicio aquellas personas que convivan con hijos u otros familiares
que puedan asumir esta tarea, salvo que por ausencia temporal de estos o0 que los servicios sociales
justifiquen la necesidad por razones de riesgo social, exclusion o vulnerabilidad. No podran ser
usuarias de este servicio aquellas personas tengan problemas de salud relacionadas con la
alimentacion para los que no exista menu especifico dentro de los que se contemplen en el servicio.



En cualquier caso, la indicacion de la idoneidad de la prestacion para cada persona correspondera al
CMSS.

Asimismo, dentro de los perfiles de usuarios anteriormente mencionados, el CMSS informara a
la entidad concertada de aquellas personas usuarias que se encuentran en situacion de grave riesgo
social para que se realice por su parte un seguimiento mas exhaustivo y pormenorizado.

Se indicara el numero de personas de la unidad de convivencia a las que se serviran los
menus, siendo varios las personas usuarias que puedan ser beneficiarias del servicio bajo criterio de
evaluacion técnica de los Centros Municipales de Servicios Sociales.

La entidad prestataria debera garantizar el respeto de los derechos y deberes de personas
usuarias relativos a la normativa vigente y a los recogidos en los tratados internacionales, y en
particular a los referentes en la Ley 5/2009, de 30 de junio, de Servicios Sociales de Aragon, la
Ordenanza de la ciudad de Zaragoza sobre Prestaciones Sociales Domiciliarias, la Orden del 29 de
abril de 2013, del Departamento de Sanidad, Bienestar Social y Familia, de Desarrollo del Servicio de
Ayuda a Domicilio y Servicio de Teleasistencia, asi como al resto de normativa aplicable y reflejada en
las Bases.

No obstante, particularmente se tendran en cuenta los siguientes derechos y deberes que se
atribuyen especificamente al servicio a prestar:

* Derechos:

- A ser informadas, antes del inicio del servicio de sus derechos y de las caracteristicas y
normativa del servicio.

- A recibir la prestacion del servicio con la maxima diligencia, buena fe puntualidad y cuidado.

- A ser atendidas con correccion, respeto y cordialidad por parte de las personas profesionales
especializadas y cualificadas que intervienen en el servicio.

- A ser informadas con la antelacion suficiente, de cualquier modificacion en las condiciones del
servicio.

- A recibir el servicio sin discriminacion por razén de sexo, raza, religion, ideologia o cualquier
otra condicion o circunstancia personal o social, salvo en lo referente a los criterios de acceso.
- A tener una asistencia individualizada acorde con sus necesidades especificas dentro de las
caracteristicas basicas del servicio.

- A tener garantizada la proteccion de sus datos personales, su intimidad y a la confidencialidad
de los datos conocidos, de manera que cualquier informacién obtenida se mantenga bajo
secreto profesional. Asi como a ejercer su derecho de acceso, rectificacion, supresion,
limitacion, oposicion y portabilidad, respecto de sus datos personales.

- A pedir la oportuna identificacion a todas las personas que, con motivo de la prestacion del
servicio, accedan a su domicilio asi como a ser avisadas con anticipacién de posibles visitas
domiciliarias relacionadas con el servicio.

- A tener garantizada la seguridad en la custodia de las llaves del domicilio en los casos que
sea necesario prestar este servicio por la situacion de especial vulnerabilidad.

- A solicitar la baja temporal o a cesar en la utilizacién del servicio por voluntad propia.

- A usar el sistema de quejas y sugerencias del Ayuntamiento de Zaragoza asi como dirigirse a
la entidad prestataria directamente a través del procedimiento sefalado.

- A la orientacion de los recursos alternativos que, en su caso, resulten necesarios o
convenientes.

* Deberes:
- Proporcionar toda la informacién sanitaria y social necesaria para recibir el servicio, facilitando

la documentacion acreditativa de sus circunstancias para gestionar las condiciones de la
prestacion.
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- Comunicar a la entidad el cambio de dieta o cualquier circunstancia que sea relevante para la
prestacion del servicio aportando la documentacion acreditativa cuando sea necesaria.

- Facilitar el acceso a la vivienda para el reparto de la comida.

- Autorizar el uso de datos personales para la gestion y evaluacion del servicio.

- Declarar cualquier variacion en las circunstancias especificas que afectan a los requisitos
para ser persona usuaria, a la situacion de convivencia, o al apoyo y cuidados presenciales y
continuos por parte de otras personas en lo que afecten al caracter de la prestacién, la funcion
y objetivos que persigue.

- Comunicar con una antelacion minima de 24 horas las ausencias del domicilio, salvo causas
sobrevenidas.

- Cuando el periodo de ausencia pueda causar suspension temporal o extincion de la
prestacion, comunicara dicha circunstancia a la entidad concertada.

- Cumplir los compromisos adquiridos con el servicio.

- Autorizar el acceso al domicilio de personal acreditado, en relacion con este servicio.

- Favorecer y facilitar la ejecucion de las tareas de las personas profesionales del servicio.

- Comportarse con correccion, respeto y cordialidad en el trato con las personas que atienden
el servicio, respetando los cometidos asignados y sus funciones profesionales.

- Adoptar una actitud colaboradora y correcta en el desarrollo de la prestacion.

- Ceder a la entidad que presta el servicio las llaves de entrada a la vivienda, en caso de
dificultad para poder abrir la puerta, cesidén que conllevara la custodia de las mismas por parte
de la entidad gestora. Dichas llaves le seran devueltas a la persona usuaria o a la persona en
quien delegue, cuando cause baja en el servicio.

Clausula 4. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO
4.1. Técnica de la comida a domicilio.

Los platos a servir seran preparados y envasados asegurando tanto su salubridad y seguridad
de consumo, como la textura y todas sus cualidades organolépticas originales. Su facil y rapida
preparacion para el consumo no debe precisar equipos ni formacion especial.

Los menus seran completos, nutricionalmente equilibrados y adaptados a las necesidades de
cada persona usuaria. Se utilizaran materias primas de primera calidad priorizando con productos de
calidad, de temporada y sostenibles, con una elaboracion sin conservantes ni aditivos, evitando la
utilizacion de productos precocinados o ya elaborados por otras marcas o empresas externas.

Se priorizaran técnicas culinarias como la coccion al vapor, la plancha, el horneado, la parrilla,
los encurtidos, los asados, el papillote y la coccidon al microondas, frente a los fritos, rebozados o los
salteados.

Para su condimentacién se valorara la sustitucién en determinados platos de la sal por ajo,
azafran, vinagre, perejil, pimienta y otras especias que ademas aportan vitaminas, minerales y
antioxidantes beneficiosos para la salud.

El aceite a emplear sera el aceite de oliva, en cualquiera de sus variedades para adobos de
alimentos, salteados, rehogados, guisos estofados, confitados, asados y emulsionados, siendo el
virgen extra para el caso de alifios de ensaladas, verduras y otros.

El aceite de girasol alto oleico se podra emplear para la fritura de alimentos. No se podran
utilizar en las frituras aceites ricos en acidos grasos saturados (palma, palmiste y otros) o en acidos
grasos trans.



4.2. Preparacion y reparto de la comida

La entidad concertada se encargara de la elaboracion, transporte y distribucién a domicilio de
la comida ya cocinada hasta el domicilio de entrega de la persona usuaria, en el término municipal de
Zaragoza siguiendo las pautas e indicaciones del Servicio Municipal de Servicios Sociales
Comunitarios del Ayuntamiento de Zaragoza.

La elaboracién de la comida podra ser realizada por la propia entidad o bien podra ser
subcontratada por ésta con otra entidad y/o empresa, siempre que cumpla las condiciones higiénico —
sanitarias establecidas, asi como las condiciones establecidas en el presente concierto y bajo
exclusiva responsabilidad de la entidad concertada.

La distribucion y entrega de la comida en el domicilio, asi como la recepcion de solicitudes y
seguimiento de las mismas sera en todos los casos realizado de forma directa y con medios propios
por la entidad concertada. En cualquier caso la responsabilidad de la correcta prestacion del servicio
sera de esta misma, con independencia de que la elaboracion de la comida se realice en medios
propios o contratados.

Quedara garantizado el derecho de inspeccion del Ayuntamiento de Zaragoza de todo el
proceso de elaboracion y reparto de la comida, asi como la realizacion de controles sanitarios si se
considera necesario, tanto por personal propio del Ayuntamiento como de entidades o empresas
especializadas designadas por éste.

Se entregara la comida elaborada en el domicilio de las personas usuarias del servicio,
debiendo realizarse, al menos con las siguientes caracteristicas:

* Envasado: Se realizard incorporando las tecnologias mas avanzadas, en barquetas
individuales reciclables, resistentes al microondas y termoselladas con un film o similar. Estas
barquetas podran introducirse directamente en el microondas para calentar la comida. Sera
tenido en cuenta en la elaboracién del proyecto la composicion de envases compuestos por
plasticos biodegradables u otros materiales bioestabilizados favoreciendo la economia circular
y el cumplimiento de la Ley 7/2022, de 8 de abril, de residuos y suelos contaminados para una
economia circular asi como el resto de normativa vigente.

* Etiquetado: Los menus se etiquetaran segun la normativa aplicable que esté en vigor y con el
contenido dispuesto en el presente Anexo, entre los que estaran la ficha del plato y de la dieta.
Las etiquetas deben permitir en todo momento una completa trazabilidad e identificacion, asi
como otras mejoras tecnolodgicas que se puedan incorporar a las mismas.

* Conservacion: En contenedores isotérmicos y en camaras frigorificas, evitando romper la
cadena de conservacion de los alimentos hasta el momento de su consumo. Los contenedores
para el transporte y distribucion de las comidas seran higienizados con métodos fisico-
mecanicos, provistos de un sistema que asegure su correcta limpieza y desinfeccion.

* Abatimiento de temperatura: Una vez cocinados y envasados, para evitar que los alimentos se
contaminen de bacterias, se podra utilizar esta técnica avanzada o similar que permita la
obtencion de un producto apto para su consumo directo o tras su regeneracioén, lo que en
cualquier caso, permite mantener estables sus caracteristicas nutricionales y organolépticas.
Los procesos estaran estrictamente controlados y garantizaran la seguridad alimentaria,
minimizando los riesgos de proliferacion bacteriana de los alimentos.

* Calentamiento y congelacion: La persona usuaria en su domicilio mediante un microondas u
otro sistema de calentamiento adecuado podra calentar la comida servida y podra congelarla si
fuese necesario para evitar su desperdicio.
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* Reparto: se realizara en vehiculos adecuadamente acondicionados y homologados
isotérmicamente, que mantengan la cadena de temperatura adecuada para garantizar las
condiciones higiénico sanitarias y organolépticas adecuadas. En cualquier caso, deberan
cumplir todas las condiciones de la normativa higiénico sanitaria en vigor. El personal
encargado del reparto lo realizara directamente en el domicilio del interesado, debiendo hacerlo
a la persona usuaria u otra persona designada por esta misma. Solo en casos muy
excepcionales conformados por el CMSS o la entidad prestataria, se dejara en la puerta o lugar
no predeterminado por el usuario, si no hay una persona para recepcionarlo. La entidad
concertada dispondra del nimero necesario de vehiculos para garantizar el reparto de comidas
en el tiempo y lugar previstos.

* Prevencion de pérdidas y desperdicio alimentario: la entidad deberd de disponer de un
protocolo de prevencion y gestion del desperdicio alimentario aplicado a los diferentes agentes
que forman la cadena alimentaria del servicio concertado. A través del cual se hara un
autodiagnostico de sus procesos productivos, identificando donde se producen las pérdidas de
alimentos y estableciendo medidas para minimizarlos y puedan destinarse a otros usos si cabe
segun la jerarquia de prioridades como destino que establezca la regulacion vigente.

Con el fin de garantizar las mejores condiciones para el consumo de la comida por las
personas usuarias, el reparto sera de lunes a sabado y no podra hacerse con mas antelacién de un dia
a la fecha de consumo, excepto en el caso de domingos o de dias festivos que incluso siendo
consecutivos, se admitira superar la frecuencia de reparto sefalada respetando las fechas de
consumo. En este caso se procurara servir alimentos de facil conservacion e indicar a las personas
usuarias como conservarlos en las mejores condiciones higiénico sanitarias y organolépticas. Dicha
frecuencia de reparto sera la minima, pudiendo ser incrementada para de esta forma mejorar la calidad
en el servicio de entrega.

El personal de reparto debera ir debidamente uniformado e identificado de forma facilmente
visible y lectura para la persona beneficiaria. Si fuera necesario el personal de reparto dara al
interesado las indicaciones necesarias sobre la manipulacion necesaria de los alimentos para su uso y
conservacion, asi como para la reutilizacion y devolucidn de los recipientes o reciclaje de los mismos.

La entidad comunicara a cada persona usuaria la hora aproximada de entrega, dentro de una
franja horaria establecida en horario de mafana, y dispondra de las medidas y medios necesarios para
asegurar el cumplimiento de dicho compromiso. Se permite la alteracion de la hora de entrega en un
margen maximo de 45 minutos respecto a la hora convenida con la persona usuaria. En caso de que
se superase dicho retraso, la entidad prestataria debera contactar con las personas usuarias para
avisarles de dicho retraso.

Se comunicara a la persona usuaria, con antelacion minima de 24 horas, de cualquier cambio
en el horario o en los dias establecidos para la entrega. A las personas usuarias se les entregaran en
su domicilio las comidas, no obstante, la entrega se podra efectuar en el domicilio alternativo, en caso
de ausencia temporal y previo aviso a la entidad.

Igualmente cuando alguno de los repartidores de la entidad prestataria del concierto detectara
a criterio de la entidad que alguno de los usuarios pudiera requerir algun tipo de servicio adicional,
tanto de caracter social como sanitario, debera comunicarlo al Trabajador Social de la entidad, quien
tras realizar las gestiones oportunas, informara al CMSS a la mayor brevedad posible.

Los repartidores del servicio dispondran de una lista de chequeo de deteccion de riesgos que
sera elaboradas por la entidad concertada durante la ejecucion y aprobada por el Servicio Municipal de
Servicios Sociales Comunitarios.



4.3. Composicion de los menus

La entidad concertada dispondra de diferentes tipos de dietas y menus, que seran distribuidos
a los interesados conforme a la orden del servicio. Todos los menus deberan de constar de primer y
segundo plato, fruta/postre y pan para la comida, y un plato completo, fruta/postre y pan para la cena.
La composicion de las dietas debera ser:

» Elaborada por especialistas y adaptados a las necesidades nutritivas de los usuarios.

* Equilibrada y variada.

+ Cantidad acorde al perfil de los usuarios siendo justificada y motivada.

* Adaptada a las necesidades, habitos y gustos habituales de los usuarios, asi como a la zona y
a la época del afio.

* Presentacion atractiva y rotacion de menus.

* Debidamente elaborada y condimentada.

* Contara con al menos con 7 menus especiales para fechas sefaladas: 24, 25, 31 de diciembre,
1y 29 de enero, 23 de abril y dia de cumpleafios.

* La comida dispensada debera reunir las condiciones organolépticas necesarias para que sea
apetecible a la vista, agradable en el olor, el sabor, la textura y adecuada a las condiciones
dietéticas y nutricionales.

La variedad en los alimentos elaborados debe ser tal, que no se entregue ningun menu
repetido en un periodo de 2 semanas. Solo se utilizara aceite de oliva virgen extra para alifiar los
platos. El aceite de oliva, la sal y el vinagre, segun normativa, se servira en formato monodosis. La
entidad concertada facilitara a los CMSS vy al Servicio Municipal de Servicios Sociales Comunitarios los
menus y dietas de forma mensual.

Las entidades deberan presentar en el proyecto un manual de los menus en referencia a los
tipos de dietas, que incluira un formato tanto de la informacion relativa a los platos (mediante fichas
técnicas de elaboracion y fichas dietéticas), como la descripcion detallada de cada una de las dietas
(mediante un cddigo de dietas), especificando el nombre, las indicaciones, los objetivos y las
caracteristicas de las mismas. Debera incluir de igual modo un ejemplo del algun menu diario a servir
como minimo.

* Ficha de los platos: deben recoger la informacion relativa al modo de elaborar un plato y a su
composicion dietética, y en ella se debe especificar:

- Nombre del plato.

- Ingredientes o componentes del plato.

- Procesos que sufren los alimentos en las fases de preparacion, elaboracion, presentacion y
distribucién.

- Calibracion dietética del plato.

- Cantidad servida en gramos u otra medida.

- Fecha de elaboracion y de caducidad.

- Otros datos de interés.

* Ficha dietética: el manual debera incluir un cédigo de dietas que recogera la descripcion
detallada de cada una de ellas. En este apartado se incluiran los siguientes puntos:

- Nombre de la dieta.

- Indicaciones: relacion de patologias a las que se puede aplicar la dieta.

- Objetivos: se especifican los resultados que se quieren conseguir al pautar la dieta.

- Caracteristicas: formula dietética, caracteristicas fisicas, caracteristicas quimicas, alimentos
de la dieta (alimentos permitidos, alimentos a evitar y técnicas culinarias recomendadas).
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La entidad concertada dispondra de al menos de los siguientes tipos de dietas:

* Dieta normalizada saludable.
* Dieta apta para diabéticos.

* Dieta baja en sodio.

* Dieta de facil masticacion.

* Dieta apta para celiacos.

La entidad remitira mensualmente a la persona usuaria del servicio, un listado con los menus
diarios que recibira y orientaciones sobre cdmo complementar la dieta asignada a través de las otras
comidas del dia. Esta entrega se realizara en papel o por via telematica en el mes anterior, si la
persona usuaria dispone de estos medios. Asimismo, se lo remitira a los familiares de la persona
usuaria que lo soliciten por via telematica.

4.4. Calidad de los productos

A continuacion se emiten una serie de puntualizaciones en base a las recomendaciones de la
Sociedad Espafiola de Geriatria y Gerontologia y otra serie de factores a la hora de la presentacion de
la calidad en los alimentos en la planificacion del Servicio de Comida a Domicilio.

La dieta normal usara alimentos evitando carnes procesadas y curadas, limitando el consumo
de fritos o cocinados con excesiva grasa y seleccionando formas de cocinado saludable (vapor, asado,
papillote plancha, horno...). Ademas se evitara el azucar (zumos, bebidas azucaradas, dulces y en
general todos aquellos productos que contengan azucares refinados) y se aumentara el consumo de
verduras y hortalizas siendo su inclusion de forma diaria.

Los alimentos a utilizar seran ricos en fibra (para favorecer el control de la glucemia y ritmo
intestinal, previniendo diverticulos o cancer de colon), de origen vegetal, como los cereales integrales
(se deben incluir en los menus con una periodicidad semanal), frutos secos, legumbres, frutas y
verduras. Por otra parte, se considerara la frecuencia de platos con alimentos con un alto contenido en
vitamina K como coliflor, espinacas, esparragos, brécoli, guisantes o lechuga.

Se recomienda el consumo de varias piezas de fruta al dia, por lo que el postre deberia ser la
fruta de temporada de forma habitual en al menos una de las comidas y no postres azucarados salvo
ocasiones puntuales. Se podran incluir en alguno de los menus otra serie de postres que no estén
azucarados, ni sea fruta, con animo animo de fomentar una dieta variada como son los lacteos. Se
destaca el papel fundamental de las legumbres y verduras en la dieta de las personas mayores. Se
aconsejan varias raciones a la semana, que podran consumirse en forma de puré si existen problemas
de masticacion. Se recomienda el consumo de ensalada como guarnicion o como plato principal, y una
segunda racién de verdura diaria que puede aportarse en la comida principal o como una
recomendacién para la cena.

Se acentla la necesidad de mantener el adecuado aporte de proteinas en las personas
mayores, tanto por la pérdida de masa muscular, como por la funcién inmune. Seria deseable el
consumo de pescado y/o carne de forma controlada en la semana fomentando alimentos ricos en
Omega-3 y grasas saludables, fomentado de igual modo alimentos ricos en proteina vegetal como
frutos secos, legumbres, cereales integrales y otros. Destacamos la importancia de mantener el aporte
adecuado de calcio en la dieta proporcionado suficiente cantidad de lacteos.

La entidad concertada debera exponer sus propuestas para suministrar productos alimentarios
que sean de temporada y/o frescos, en contraposicion a los congelados o conservados de otro modo.
Debera describirse el enfoque adoptado para seleccionar estos articulos y para garantizar su calidad
general y su sostenibilidad, junto con el volumen y el valor estimado de estos productos que se



suministraran. De igual modo se consideraran alimentos provenientes del circuito corto que implique
una reduccién de intermediarios. Esta en una recomendacion de la Unién Europea pues favorece las
relaciones justas y puede reducir el impacto medio ambiental de la prestacion y favorecer el consumo
de productos frescos.

Todas las materias primas y los productos servidos por la entidad que resulte concertada o
sean subcontrados estaran sujetos a la normativa legal y en particular al Cédigo Alimentario Espafol.
Los proveedores de las materias primas y de los productos han de estar acreditados y sujetos a la
normativa vigente, primandose aquellos que provengan de cultivo ecoldgico y/o sostenible. La entidad
concertada sera la responsable de las posibles alteraciones de los productos en todo momento. El
almacenamiento de las materias primas y su conservacion se efectuara cumpliendo la normativa
vigente.

Las entidades participantes en el presente acuerdo de accién concertada deberan presentar en
el proyecto de gestion el desarrollo que indique la descripcidon de las materias primas, su calidad, tipo
de envase, unidad de medida, asi como todos aquellos requisitos que establezca el ordenamiento
juridico vigente, en especial el Codigo Alimentario Espanol y la normativa complementaria. Ademas
debera garantizarse un adecuado nivel cualitativo tanto en la seleccion y conservacién de los viveres y
productos complementarios, como en su manipulacion, caracteristicas organolépticas y temperatura.

4.5. Normativa basica de aplicacion en materia de seguridad alimentaria en restauracion
colectiva

Todas las materias primas y los productos servidos por las empresas y/o entidad deberan estar
sujetos a la normativa legal vigente y en particular al Codigo Alimentario Espafiol. Asimismo se debera
garantizar el compromiso con las normas de seguridad alimentaria que le sean de aplicacion y
dispondra de autorizacion en vigor en el Registro Sanitario de Establecimientos Alimentarios de Aragon
o Registro General Sanitario de Empresas Alimentarias y Alimentos del Gobierno de Aragon segun
proceda a la entidad y/o empresa que se le habilite para prestar el servicio.

La entidad prestataria acreditara en las visitas de control oficial, que el personal manipulador de
alimentos de la empresa ha sido debidamente formado en las labores encomendadas, de conformidad
con el Reglamento (CE) num. 852/2004 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 29 de abril de 2004,
relativo a la higiene de los productos alimenticios, que en su anexo I, capitulo XIlI, incluye, entre las
obligaciones de los operadores de empresas alimentarias, la de garantizar “la supervision y la
instruccién o formacion de los manipuladores de productos alimenticios en cuestiones de higiene
alimentaria”.

El servicio a prestar cumplira lo dispuesto en el Real Decreto 1021/2022, de 13 de diciembre,
por el que se regulan determinados requisitos en materia de higiene de la produccién y
comercializacion de los productos alimenticios en establecimientos de comercio al por menor en el que
se establecen requisitos en materia de higiene de la produccidn, elaboracién, transporte,
almacenamiento y comercializacién de los productos alimenticios en establecimientos de comercio al
por menor.

Del mismo modo se tendran en cuenta el Reglamento (UE) No 1169/2011 del Parlamento
Europeo y del Consejo de 25 de Octubre de 2011 por el que se regula el etiquetado de comidas
envasadas, el Real decreto 1334/1999, de 31 de julio, por la que se aprueba la norma general de
etiquetaje, presentacion y publicidad de los productos alimentarios y la normativa para el control
efectivo de los productos alimentarios envasados, asi como la Ley 28/2015, de 30 de julio, para
defensa de la calidad alimentaria y el Decreto 131/2006, de 23 de mayo, del Gobierno de Aragon, por
el que se aprueba el Reglamento sobre condiciones sanitarias en los establecimientos y actividades de
comidas preparadas, ademas de toda normativa presente y futura, que tenga relacién con la prestacién
del servicio.
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La entidad concertada garantizara el cumplimiento de toda la normativa higiénico — sanitaria
relativa al servicio, e igualmente se asegurara del cumplimiento de la Ley de prevencion de las
pérdidas y el desperdicio alimentario a partir de su entrada en vigor.

4.6. Control y seguimiento alimentario

La entidad concertada dispondra de un sistema documentado de autocontrol, basado en el
analisis de peligros y puntos de control critico (APPCC), segun se indica en el Reg. (CE) n°® 852/2004
(art. 5) o similar. Asimismo, y para posibilitar la realizacién de estudios epidemiolégicos o en caso de
producirse algun brote de toxiinfeccion alimentaria, se guardaran comidas testigo (representativas de
las comidas servidas diariamente). Dichas comidas testigo se conservaran adecuadamente, segun se
refleja en el Real Decreto 1021/2022. También se podra plantear la realizacion periddica de controles,
segun lo establecido en la legislacion pertinente, por una entidad especializada externa. El Servicio
Municipal de Servicios Sociales Comunitarios le podra requerir a la entidad concertada copia
autenticada de cada uno de las mencionados informes de control. Se debera incluir un protocolo de
actuacion en el proyecto en relacion a lo anterior.

La entidad que resulte concertada tendra la obligacién de poner en conocimiento de manera
inmediata al Servicio gestor cualquier anomalia de caracter higiénico-sanitario que pudiera detectar en
el domicilio de una persona usuaria. Asimismo, dicho Servicio se reserva el derecho de exigir la
retirada de los productos que no reunan las debidas condiciones, asi como los que por su naturaleza o
por su manera de preparacién sean insalubres, inapropiados 0 no apropiados a lo establecido en estas
Bases.

El Servicio Municipal de Servicios Sociales Comunitarios podra, mediante la emisién de la
correspondiente instruccion, determinar cualquier otro aspecto de caracter higiénico-sanitario que se
considere pertinente para la correcta y adecuada prestacién del servicio.

Clausula 5. ORGANIZACION DEL SERVICIO
5.1. Informacioén, valoracion y acceso al servicio

El servicio de comida a domicilio es prescrito por el trabajador social del Centro Municipal de
Servicios Sociales (CMSS) correspondiente.

Desde el Servicio gestor se facilitaran las ordenes de alta del servicio, indicando ademas el tipo
de dieta a servir y el resto de informacién necesaria para su gestiéon. El Ayuntamiento de Zaragoza
podra suspender el servicio cuando a criterio del mismo no se reunan las condiciones establecidas
hasta que sean subsanadas las mismas, asimismo podra también suspender el servicio con la mayor
brevedad posible cuando existan razones sanitarias o similares que asi lo aconsejen a criterio del
Ayuntamiento de Zaragoza.

Los usuarios del servicio de comida a domicilio recibiran al menos anualmente con la entrega
de la comida una guia de buenas practicas escrita de facil lectura o de forma telematica segun la
conformidad del usuario. Se transmitiran consejos para la alimentacion, la prevencion de desperdicio
alimentario y de limpieza y/o reciclaje de recipientes, asi como de manipulacion y conservacion de los
alimentos con caracter general o de forma especifica cuantas veces sea necesaria y siempre que se
entregue comida con especial necesidad de medidas especificas de conservacion y/o consumo.

5.2. Modalidad, intensidad y temporalidad del servicio

Se establecen las siguientes condiciones minimas de prestacion del servicio:
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¢ Modalidad:

-_—

Menu completo: comida y cena.
2. Menu sencillo: solo incluye una comida.

* Intensidad: hace referencia al nimero de dias que semanalmente dispondra de comida el
usuario del servicio. Se establecen tres tipos de intensidad:

1. Prestacién del servicio para que el usuario disponga de comida todos los dias de la semana,
de lunes a domingo incluido festivos (365 dias /ano).

2. Prestacién del servicio para que el usuario disponga de menus de lunes a viernes,

3. Prestacion del servicio para que el usuario disponga de menus sabados, domingos y festivos.

4. Otros acorde a las necesidades planteadas y justificadas.

» Temporalidad: hace referencia al tiempo previsto de prestacion del servicio. Se incluye también
la posibilidad de establecer el servicio por periodos determinados y con las opciones de
intensidad senaladas anteriormente. Se establecen los siguiente tipos de temporalidad:

-

Indefinida.

2. Determinada/temporal. Establecer el servicio de manera provisional por periodos no superiores
a 3 meses.

3. Urgencia: se establece ademas la posibilidad de un servicio para casos de urgencia y prioridad.

Se prestara solo como tal durante un periodo maximo determinado de manera excepcional y a

criterio del CMSS o a propuesta de la entidad concertada.

5.3. Alta e inicio en la prestacion

La entidad concertada recibira la orden de alta correspondiente para iniciar la atencion de cada
caso a través del sistema de intercambio de datos definido en el Anexo lll, mediante el fichero 1
(fichero de prestaciones), indicando en el mismo la informacion referente al detalle de la prestacion.

La entidad debera gestionar el listado de usuarios en activo, en el que figuraran tanto los que
se les esta sirviendo como lo que estan en suspension temporal. En dicho listado figurara todos los
datos de los usuarios fijados anteriormente, asi como todo lo relativo a la situacién de pagos y menus
entregados por meses a cada uno de ellos.

Asimismo gestionaran el listado de usuarios en espera desde que se de inicio la prestacion del
servicio del presente concierto. Sera responsabilidad de la entidad concertada que dicha informacion
este actualizada en todo momento y remitida al Ayuntamiento de Zaragoza cuando sea requerida y con
la frecuencia que se estipule.

Tras la entrega del primer servicio de comida, la entidad concertada emitira al Ayuntamiento de
Zaragoza dicho inicio de servicio a través del sistema de intercambio de datos definido en el Anexo I,
mediante el fichero 2 (inicios de servicio).

Si posteriormente cambia algun dato relativo a la prestacion la entidad concertada debera de
emitir de nuevo un registro de inicio (fichero 2) con dicha informacién para que consten dichos cambios
en el sistema informatico del Ayuntamiento de Zaragoza.

Asimismo, debera informar sobre todas aquellas personas solicitantes en los que no se haya
cumplido el plazo establecido, asi como el motivo de la demora o cualquier otra incidencia. La entidad
queda obligada a mantener la prestacion del servicio a las personas usuarias dadas de alta durante
todo el periodo en que se encuentren en dicha situacidon. Esta informacion sera remitida al Servicio
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Municipal del Servicios Sociales Comunitarios con la mayor celeridad posible, y constara actualizada
en el historial de la persona atendida.

La orden de alta del servicio debera remitirse a la entidad concertada con al menos 48h de
plazo antes del primer servicio necesario, excepto en los casos solicitados por via de urgencia.

Los CMSS podran prescribir el servicio de comida a domicilio por via de urgencia ante
situaciones de extrema y urgente necesidad por causas sobrevenidas que requieran la inmediata
prestacion del servicio. Estos casos deberan ir informados con el conforme de la Direccién Técnica del
CMSS. En casos de reparto de urgencia, el servicio habra de prestarse como maximo dentro de las
24h horas siguientes a la recepcion de la solicitud, procediéndose a su confirmacion de manera
inmediata al Servicio de Servicios Sociales Comunitarios y al CMSS.

Una vez recibida la orden de alta, el personal de referencia de la entidad concertada se pondra
en contacto con la persona usuaria, mediante llamada telefénica, para decidir el dia y la hora de la
primera visita domiciliaria. Ademas, le proporcionaran un niumero de atencion telefonica para consultas
e incidencias, con el fin de facilitar la comunicacion.

En esta primera visita al domicilio, que sera previa al inicio del reparto con caracter preferente,
al personal que le corresponda a ese domicilio, que ira identificado de acuerdo con las
especificaciones sobre la de la entidad prestataria, realizara lo siguiente:

1. Se presentara a la persona usuaria como su coordinador/a de referencia e interlocutor/a para
cualquier incidencia o comunicacién que, sobre el servicio, desee realizar a la entidad concertada,
recordandole el nimero de teléfono donde sera atendido de lunes a viernes con disponibilidad de
horario laboral y el correo electrénico al cual puede dirigirse.

2. Ofrecera informacion a la persona usuaria sobre el funcionamiento, caracteristicas del
servicio y sus derechos y responsabilidades como perceptora del mismo. En este sentido, debera
incidir especialmente en lo siguiente:

- Recordara el tipo de dieta, modalidad, temporalidad e intensidad.

- Transmitira las labores que se realizaran en cada reparto (introduccion de la comida en la
nevera, retirada de la comida caducada, aclaracion de dudas sobre la preparacion de los alimentos,
etc.).

- Informara sobre los plazos minimos para comunicar ausencias de su domicilio, asi como
sobre los plazos de que dispone la entidad concertada para reactivar el servicio, en los casos de
reinicio.

- Informara acerca de la realizacidon de las entregas de las comidas habituales y de la entrega
de un menu de emergencia, explicando el motivo y la forma de utilizacion.

- Informara sobre la guia de buenas practicas de alimentacion, higiene, reciclado/reutilizacion
de envases y manipulacion de los alimentos que se destinara a las personas usuarias en el formato
especificado.

3. Se revisara el estado y la capacidad del frigorifico y microondas, asi como el resto de
condiciones y utiles del domicilio para analizar si esta adaptado a las necesidades del servicio. Si no
fuera adecuado o surgieran circunstancias de caracter significativo, la entidad realizara un informe y
los transmitira al CMSS de referencia en la mayor brevedad posible para la evaluacion del tramite de
Ayudas de Urgencia.

4. Recabara de la persona usuaria la firma del documento de conformidad con el servicio y el
compromiso de la aceptacién de las condiciones, segun el modelo establecido por la entidad
concertada y supervisado por el Ayuntamiento de Zaragoza. Asimismo, también podra la entidad
comunicar y recibir durante las entregas del servicio las modificaciones o bajas que sufra la prestacion
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del mismo, siempre dejando constancia de dichos cambios en el historial del usuario y comunicandolo
al CMSS.

5. Entregara un folleto informativo o documento similar con las condiciones generales del
servicio a prestar donde figuren los datos de contacto de la entidad. Ademas se incluiran en este
mismo u otro documento las caracteristicas especificas para la persona usuaria (nUumero de comidas,
tipo de dieta, dias de reparto, etc.). Toda la informacién se transmitird en un lenguaje sencillo y
comprensible y su disefio y contenido sera supervisado por el Servicio de Servicios Sociales
Comunitarios.

6. Le indicara la necesidad de permitir el acceso al domicilio a través del modelo de
conformidad, en el caso de que la persona usuaria no permita el acceso al domicilio, debera firmar un
documento donde conste tal situacion. Este documento sera remitido una vez firmado a los técnicos
municipales del CMSS.

La informacion recogida en la entrevista se volcara en la ficha del usuario del servicio, que sera
remitida al CMSS vy estara actualizada cuando exista cualquier cambio.

En el caso de un alta urgente, la visita previa del personal coordinador podra hacerse con
posterioridad al inicio de la prestacion, sin exceder en ningun caso del plazo establecido para el alta.
En el proyecto técnico que presente, la entidad incluira el protocolo desarrollado para este punto. La
entidad registrara en soporte informatico toda la informacion referida a este apartado.

5.4. Situaciones en la prestacion del servicio
* Activo:

Son los usuarios que independientemente de que un dia o un periodo de tiempo determinado
no se les preste el servicio, son considerados beneficiarios del servicio debido a su naturaleza y
susceptibilidad de los derechos y obligaciones como perceptores del servicio de forma habitual.

¢ Ausencias en el domicilio:

Se produce cuando la persona usuaria no esta presente en su domicilio indicado, sin previa
comunicacion al CMSS ni a la entidad concertada, durante la franja horaria fijada para la entrega. Esta
ausencia sera asimilable a la negativa a abrir la puerta. En estos casos, la entidad concertada facturara
el importe integro acordado por ausencia no justificada, que sera abonado por la persona usuaria del
servicio. Esto no sera aplicable cuando la entrega no se hubiese podido efectuar por culpa de la
entidad prestataria, bien por causas de retraso considerado en el horario de entrega o por error en el
domicilio de entrega entre otras. En el caso de ausencias sobrevenidas, que seran justificadas
adecuadamente, no se facturara cantidad alguna a la persona usuaria.

La persona usuaria del servicio debera comunicar con la mayor antelacion posible a la entidad
cualquier ausencia de su vivienda que impida que se suministrar la comida durante un dia concreto,
siendo necesario avisar al menos con un dia de antelacién. La entidad registrara esta incidencia en el
sistema informatico de gestion.

Si no fuera posible la entrega de la comida al interesado o persona autorizada, la entidad
concertada se pondra en contacto inmediato con el mismo mediante los teléfonos de contacto
facilitados, con el fin de realizar la entrega. La entidad debera localizar al interesado en el plazo
maximo de 24 horas, con el fin de conocer si se ha producido alguna incidencia que deba suspender el
servicio. En este caso se comunicard de manera inmediata al CMSS de referencia, sefialando si se
trata de una suspension temporal o definitiva y sefalando el motivo. Si no fuera posible la localizacion
del interesado en el plazo de 24 horas se dejara constancia esta situaciéon pudiendo proceder a
suspender el servicio hasta nueva indicacion.
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La entidad prestataria pondra en marcha el protocolo de actuacién ante ausencias
domiciliarias, que incorporara en el proyecto técnico que presente y que definira los medios utilizados y
plazos para contactar con la persona usuaria, gestionar las entregas y la coordinacién con los otros
servicios municipales que pudiera estar recibiendo, a fin de recabar informacién acerca del motivo de
la ausencia y cualquier otra accidn encaminada a normalizar la situacion. La entidad, en casos
excepcionales, podra tener servicio de custodia de llaves siempre que exista conformidad por escrito
por parte del usuario.

No obstante, si ante una ausencia domiciliaria se consigue contactar con la persona usuaria
durante la jornada de reparto la entidad prestataria debera volver al domicilio a realizar la entrega del
menu sin un sobre coste ni para la persona usuaria ni para el Ayuntamiento de Zaragoza.

Cuando el CMSS valore que existe una situacion de riesgo y solo en casos excepcionales,
podra solicitar a la entidad prestataria la entrega ese mismo dia o al dia siguiente de la ausencia
siempre antes de finalizar la jornada de reparto, aunque el contacto con la persona usuaria haya sido
posterior al plazo determinado anteriormente. En estos casos, solo se facturara la comida entregada y
no la ausencia.

Una vez analizado el motivo que generd la ausencia domiciliaria, se procedera a mantener el
servicio en alguno de los siguientes estados:

* Activo en el servicio, cuya siguiente entrega sera la que corresponda al acordado.
» Suspension temporal.
* Baja definitiva del servicio.

Las ausencias domiciliarias tendran consideracion de incidencia y deberan ser comunicadas al
Ayuntamiento de Zaragoza a través del sistema de intercambio definido en el Anexo lll, mediante el
fichero 3 (fichero de bajas), indicando como tipo de registro “Ausencia”, quedara de esta forma el
usuario como ausente de forma indefinida hasta que no se reciba de nuevo un registro en el fichero
tipo 2 (inicios de servicio).

En el caso de que se produzcan tres 0 mas ausencias no justificadas consecutivas, desde el
CMSS o la entidad concertada se podra proponer la suspension temporal del servicio a su trabajador/a
social de referencia, para valorar su continuidad en el servicio. Si el servicio no fuera recibido por la
persona usuaria por causa imputable a la entidad prestataria, no podra ser facturado dicho servicio.

¢ Custodia de llaves

La entidad podra custodiar las llaves de entrada del edificio y/o del domicilio de la persona
usuaria, a peticion de esta, como forma de facilitar el servicio en aquellos casos que la persona
beneficiaria tenga grandes dificultades de movilidad para acudir a la puerta o por dificultades auditivo-
visuales. En estos casos, la persona usuaria podra autorizar la cesion de las llaves a la entidad
prestataria, cuestion que quedara reflejada en la autorizacion suscrita al efecto, que debera ser por
escrito y firmada por la persona beneficiaria o persona que ostente su representacion legal y también
indicara a quien deberan retornarse las llaves en el supuesto de cese de la prestacion del servicio.

Cuando se devuelvan las llaves, se firmara un documento de devolucion de estas, que se
comunicara al CMSS de referencia. La entidad concertada se responsabilizara de la custodia de dichas
llaves y remitira al CMSS la copia de la autorizacion de la cesién. En el documento de custodia de
llaves se debera hacer referencia a que otra personal/s se entregaran las llaves en caso de que el
titular no pudiera recibirlas por diversas causas, ingreso residencial, hospitalario, defuncién, etc.
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Queda prohibido que ninguna persona trabajadora de la entidad entre en el domicilio de la
persona usuaria del servicio si esta no esta presente, excepto que se disponga de un documento que
lo autorice y que esté firmado por la persona usuaria del servicio o de quien ostente su representacion
legal.

* Suspension temporal

Se considera suspension temporal una ausencia temporal de la persona usuaria del domicilio o
por alguna otra causa justificable. El limite maximo de tiempo en el que la persona usuaria podra
permanecer en esta situacion sera de tres meses consecutivos, pudiéndose ampliar cuando la causa
sea de origen sanitario u otra causa que quede justificada, y por el tiempo que determine el CMSS o el
trabajador/a social de la entidad concertada.

La entidad concertada debe de informar de dicha baja temporal a través del sistema de
intercambio de datos definido en el Anexo lll, mediante el fichero 3 (fichero de bajas), indicando que se
trata de una suspension temporal.

Si es comunicado al CMSS, éste remitira tal informacién a la entidad. En cualquier caso, se
debera fijar un plazo de preaviso por parte del usuario tanto en la suspension como en la baja de al
menos ser el dia de antes a la siguiente entrega.

Asimismo, la suspension temporal puede ser decidida por el CMSS, por imposibilidad de
prestar el servicio al acontecer causas sobrevenidas imputables a la persona usuaria, asi como por
incumplimiento de esta o de sus familiares, si es el caso, de los compromisos u obligaciones a que
esta supeditada la prestacion del Servicio de Comida a Domicilio. Durante el tiempo que se mantenga
en esta situaciéon no se realizaran entregas de comida en el domicilio, por lo que no causaran derecho
economico alguno a favor de la entidad concertada. Transcurrido el plazo maximo establecido, si no
hay modificacién de la situacién, el CMSS procedera a darle de baja definitiva en el Servicio de
Comida a Domicilio, poniéndolo en conocimiento de la entidad concertada.

En la facturacién mensual se detallaran las personas usuarias que estan en esta situacion
siendo no abonables en dicha situacién.

* Reinicio
Una suspensién temporal podra dar lugar al reinicio del servicio. Para ello, la persona usuaria
debera comunicar al CMSS o a la entidad prestataria su intencién de reiniciar la prestacion, dejando

constancia en el historial del usuario.

Una vez comunicado y aceptado, los plazos se ajustaran a los de alta en el servicio, salvo para
los casos de urgencia determinados por el CMSS

La entidad concertada debe de informar de dicho reinicio del servicio a través del sistema de
intercambio de datos definido en el Anexo lll, mediante el fichero 2 (inicio de servicio).

¢ Modificacién del servicio:

El servicio inicial puede ser modificado a instancia de la persona beneficiaria, a propuesta de la
entidad, del CMSS o a instancia del Servicio Municipal del Servicios Sociales Comunitarios.

Todas las modificaciones entregadas a la entidad seran efectivas en los mismos plazos que se
aplican para la puesta en marcha de las altas en el servicio y seran siempre comunicadas de forma
bidireccional entre el Servicio gestor y entidad concertada. Es necesario que toda esta informacién sea
registrada en soporte informatico y pueda ser consultada siempre que sea oportuno. Estas
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modificaciones quedaran grabadas en la ficha de la persona usuaria de forma habitual y serviran de
soporte justificativo ante incidencias en la facturacion o reclamaciones de éstas.

Cuando la modificacién suponga una variacion de la dieta, se requerird un informe médico
justificativo, que la persona usuaria entregara a la persona que reparte y sera confirmada por la
entidad y el CMSS de referencia. Para hacer efectiva la modificacion del servicio que se presta, el
Servicio Municipal de Servicios Sociales establecera los medios y procedimientos que considere
adecuados.

Las modificaciones de la prestacion que emanan del CMSS se enviaran a la entidad prestataria
a través del sistema de intercambio de datos definido en el Anexo Ill, mediante el fichero 1 (fichero
prestaciones), las que nacen del la entidad prestataria seran comunicadas al Ayuntamiento de
Zaragoza a través del fichero 2 (inicios de servicio).

» Baja Definitiva

La baja conlleva el cese definitivo de la prestacién del Servicio de Comida a Domicilio, y
pueden estar motivada por:

* Cuando se constaten los cambios de circunstancias personales, familiares, de convivencia,
domiciliarias, etc. que afecten a los requisitos que debe reunir como persona usuaria del
servicio.

* Deseo expreso de la persona usuaria.

e Cambio de municipio.

* Fallecimiento.

* Incumplimiento reiterado por parte de la persona usuaria de sus deberes de colaboracion
recogidos en el presente anexo que dificulten o hagan inviable la prestacion del servicio, previa
tramitacion del expediente sancionador correspondiente.

* Por falseamiento u ocultacion de datos que se han tenido en cuenta para conceder el servicio.

* Por la demora, sin causa justificada, en el pago de tres mensualidades por la prestacion del
servicio.

* Por otras causas graves que imposibiliten la prestacion del servicio, previo informe motivado de
la persona trabajadora social y conformidad del Servicio Municipal.

* Por sancion que venga reflejada en la ordenanza municipal vigente.

En los casos en los que la persona usuaria o sus familiares comuniquen directamente a la
entidad su deseo de causar baja en el servicio, ésta debera poner en conocimiento del CMSS dicha
situacién y enviar dicha informacion a través del sistema de intercambio de datos definido en el Anexo
Ill, mediante el fichero 3 (bajas).

Las bajas definitivas podran ser instruidas:

- A instancia de parte: por voluntad de la persona usuaria o quien le represente legalmente,
quien indicara los motivos de la baja, asi como la fecha en que desea darse de baja. Las bajas
voluntarias se formalizaran en un documento en el que conste la firma de la persona interesada o
quien le represente legalmente, que se entregara a la entidad prestataria y esta pondra en
conocimiento del CMSS de referencia dicha situacién mediante el sistema informatico de gestion del
servicio.

- De oficio: si del seguimiento del servicio, resultara que la persona beneficiaria no reune los
requisitos para seguir con la prestacion y/o se hubieran producido modificaciones basicas en las
circunstancias que motivaron la concesion, la persona Trabajadora Social de la entidad elaborara un
informe en el que expondra las causas que justifican la baja en el servicio, informando a la persona
interesada la circunstancia y al CMSS de referencia para su resolucion, tras el estudio de la situaciéon y
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audiencia de la persona beneficiaria. La decisidn que se adopte al respecto se registrara en el sistema
y se comunicara a la entidad notificandose a la persona.

La entidad sera la responsable de ordenar la baja con los documentos que se establezcan al
respecto en colaboracion con el Servicio Municipal de Servicios Sociales Comunitarios.

Todas estas situaciones (modificacion, ausencia, suspension temporal, reinicio y baja) deberan
ser grabadas por parte de la entidad en los sistemas informaticos que el Servicio de Servicios Sociales
Comunitarios determine, en el tiempo y forma en que éste decida.

5.5. Seguimiento de casos

La entidad prestataria debera garantizar que las personas que estén recibiendo este servicio
tienen una alimentacion acorde con sus necesidades nutricionales, asi como un seguimiento
individualizado por parte de los profesionales del reparto. Por este motivo, la visita del personal
repartidor a los domicilios es basica, ya que ademas de hacer un seguimiento semanal individualizado
de las personas usuarias, debera realizar un apoyo a las personas mayores o con discapacidad y
permanecer con ellos unos minutos en el domicilio, interesandose acerca de como les fue la semana,
como se encuentran de salud, estado de animo, comprobar si se comen la comida, etc.

Es necesario remarcar que las personas usuarias del servicio muchas veces no cuentan con
familia directa y no tienen mas visitas fijas a la semana que la del personal repartidor, siendo éste su
unico contacto con el entorno. Ademas, sera obligacion del personal de coordinacién o ayudantes de
coordinacion realizar al menos una visita de seguimiento anual, donde se actualizara el informe social
de inicio realizado anotando la informacién significativa en su ficha, se recabara nuevamente el
documento de conformidad de la persona usuaria con la informacion actualizada y se valorara su
evolucion desde el inicio de la prestacion del servicio.

En aquellas personas usuarias que hayan sido consideradas por el CMSS con perfil de riesgo
social, se realizara un seguimiento mas exhaustivo, por lo que la entidad debera elaborar y anotar
informacion detallada y actualizada de cada una de ellas en su ficha, donde se detalle la evolucion de
su situacion dejando constancia de las incidencias de caracter significativo y realizando el informe
social con una periodicidad semestral.

En relacion a este seguimiento individualizado de los usuarios, la entidad debera presentar en
su proyecto técnico, un protocolo de actuacién en los domicilios y seguimiento. La entidad registrara en
soporte informatico toda la informacion referida a este apartado.

5.6. Protocolos de actuacion

Dentro del proyecto técnico, los protocolos deberan formar parte del procedimiento de la
entidad que se presente al acuerdo de accién concertada conforme al servicio a prestar.

Se deberan proponer protocolos especificos de actuaciéon que, dentro del principio de
autonomia de gestion y organizacion, concreten y especifiquen los procedimientos y actuaciones que
debe seguir con su personal para prestar el servicio con las condiciones minimas descritas en este
Anexo y con los niveles de calidad exigidos. Al menos debera disponer de los siguientes protocolos:

- Protocolo de alta en el servicio: concertacion de la visita de alta, recogida de datos e
informacion, entrega de documentacion, etc.

- Protocolo de actuacion en los domicilios y seguimiento de las personas usuarias del servicio.

- Protocolo para la instruccién de los usuarios en la correcta manipulacion de los alimentos y su
regeneracion, asi como el uso y reciclaje/reutilizacion de las barquetas y pautas de buena
alimentacion.
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- Protocolo de actuacion ante ausencias domiciliarias.

- Protocolo de custodia de llaves.

- Protocolo para personas usuarias con dificultad para la movilidad, déficit auditivo o
catalogadas como de riesgo social.

- Protocolo del servicio de entrega por el personal repartidor: horario por el personal repartidor,
numero de comidas entregadas, dias de entrega, rutas, etc.

- Protocolo de limpieza, desinfeccion y reposicion de los contenedores y vehiculos.

- Protocolo para la prevencion de pérdidas y el desperdicio alimentario.

- Protocolo de menus de emergencia.

- Protocolo por brotes de toxiinfeccion alimentarias.

- Protocolo ante situacion de emergencia (Plan de contingencias).

- Protocolo pandemias.

- Protocolo de coordinacién y comunicacion con el Servicio gestor: formas de coordinacion y
comunicacion previstas para los diferentes procedimientos, especialmente para la comunicaciéon de
incidencias y para la entrega de documentacidon requerida, etc.

- Protocolo ante consultas, sugerencias y reclamaciones: gestion de estas entradas de
informacion, tanto de las personas usuarias y sus familias, medios de entrada y medios de respuesta,
tiempos, responsables, supuestos de comunicacion al Servicio Gestor, etc.

Clausula 6. RECURSOS

Las entidades solicitantes deberan acreditar la disposicion de los medios y recursos suficientes
para garantizar el cumplimiento de las condiciones establecidas en las presentes Bases, de tal forma
que se asegure la adecuada prestacién del servicio concertado, debiendo contar, al menos, con los
recursos técnicos y personales que se detallan en los apartados 6.1y 6.2.

Estos medios formaran parte de la propuesta presentada por las entidades solicitantes y, por lo
tanto, del concierto que se firme con las mismas. Por este motivo, estos medios deberan ser
mantenidos durante todo el plazo de vigencia del concierto. Cualquier variacion al respecto debera ser
comunicada a esta Administracion. Su incumplimiento podra ser causa de resolucion del concierto o de
imposicion de las penalidades.

Los medios personales indicados en el apartado 6.2 y los recursos técnicos establecidos en el
apartado 6.1 tienen el caracter de minimos para garantizar las prestaciones objeto de concierto. En
relacion a los recursos establecidos deberan cumplir los requisitos establecidos en la normativa vigente
establecida para este tipo de servicio.

6.1. Recursos técnicos

La entidad concertada dispondra de los medios técnicos para la elaboracién de las comidas,
que deberan reunir los requisitos administrativos y sanitarios que exige la normativa vigente. Se tendra
la posibilidad de subcontratacion del servicio de catering, el cual no se incluira dentro de porcentaje maximo
del 45 por 100 del importe del concierto fijado en la clausula 23 de las Bases. En el Proyecto técnico se
deberan presentar los medios propios de elaboracion o la presentacion de la empresa a través de la cual se
subcontrate el servicio de catering. A parte, se citaran al menos los siguientes recursos técnicos para el
servicio de reparto:

Vehiculos especiales: se realizara el transporte de la comida para su distribucion a los
domicilios de las personas usuarias en vehiculos especiales Isotermo Reforzados dotados de un
recubrimiento de material aislante reforzado de alta calidad que el mismo permita controlar el
intercambio de temperaturas entre el interior y el exterior. Podran ser validos otros vehiculos
especiales que sean adecuados Yy justificados con similares caracteristicas que cumplan la finalidad y
conformes a la normativa vigente. Contara con el numero suficiente de vehiculos que garantice el
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reparto del suministro en el tiempo y lugar previstos, estando en las condiciones adecuadas de
limpieza y desinfeccion. Ademas, en su exterior, aparecera el distintivo del Ayuntamiento de Zaragoza,
conforme a las disposiciones que determine el Ayuntamiento en relacién a la imagen corporativa.

Contenedores isotérmicos: se dispondran de recipientes que posean unas caracteristicas por
las cuales no sea posible la pérdida de temperatura por transmisidén y sirvan para mantener la cadena
de frio. EI numero de recipientes sera el suficiente para las necesidades del servicio, que se
repondran, limpiaran y desinfectaran periédicamente en funcion del uso prestado.

Teléfono de atencién gratuita: se pondra a disposicion de las personas usuarias del servicio, un
teléfono de contacto gratuito para recoger sugerencias, reclamaciones e incidencias que pueden
producirse en el servicio, que funcionara al menos 8 horas diarias y cinco dias a la semana (de lunes a
viernes).

Dispositivos moviles: se pondra a disposicion del personal repartidor teléfonos moviles para
permitir la comunicacién de posibles incidencias en el reparto. La entidad propondra las
especificaciones y el software que utilizara para que el sistema de registro, entrega y verificacion,
siempre teniendo en cuenta que la informacion de los registros se ha de integrar con los sistemas
informaticos del Ayuntamiento de Zaragoza. Este sistema de registro y de verificacién de suministro no
ha de suponer ningun coste para la persona usuaria y debera suponer la coordinacion permanente y
conformidad con los Servicios responsables del Ayuntamiento de Zaragoza.

Medios para la conexion de las aplicaciones informaticas de gestion del servicio: la entidad
concertada debera disponer de un sistema informatico de gestion del servicio que permita registrar y
comunicar las altas, bajas y modificaciones de los servicios que se utilizaran desde el sistema
municipal, asi como el detalle de facturacion, y enviar dicha informaciéon con la periodicidad que
determine el Ayuntamiento de Zaragoza a través del sistema de intercambio de datos definido en el
Anexo lll. El coste del desarrollo y mantenimiento de los servicios incluidos dentro del sistema de
informacion de la entidad ira a cargo de la misma. Es responsabilidad de esta que la informacion esté
actualizada. Se deberan proporcionar los mecanismos técnicos de control necesarios que permitan
verificar el numero de comidas entregadas, el tipo de dieta, el menu entregado, asi como toda la
informaciéon que sea necesaria y requerida por el Ayuntamiento para la gestion y control de servicio.
Ademas debe quedar constancia de las entregas mensuales, asi como de las incidencias surgidas o
detectadas en el reparto. Esta informacion debera volcarse de manera automatica en su sistema
informatico de gestién del servicio pudiendo el Ayuntamiento acceder a dicha informacién en cualquier
momento.

Medios materiales y técnicos: la entidad concertada debera disponer de todos los recursos
materiales necesarios para llevar a término su funcion. Debera contar con oficinas, centro logistico y cocina
central, en su caso, que permita el adecuado control, organizacién y gestion del servicio. Deberan reunir los
requisitos administrativos y sanitarios que exige la normativa vigente.

6.2. Recursos humanos

La entidad concertada dispondra de personal preciso para poder prestar el servicio con los
niveles de calidad y eficiencia necesarios para hacer frente a las obligaciones de este acuerdo de
gestion concertada. Debera garantizar la cobertura de la gestion cotidiana del servicio, de las
incidencias diarias y situaciones excepcionales que puedan derivarse.

El personal asignado por la entidad se dedicara exclusivamente al acuerdo del servicio
acordado en el porcentaje establecido y dependera exclusivamente de la entidad concertada, por
cuanto ésta tendran todos los derechos y obligaciones inherentes a su calidad de empresario y debera
cumplir las disposiciones vigentes en materia fiscal, laboral, de Seguridad Social, de integracion social
de las personas con discapacidad, igualdad de género, Seguridad e Higiene en el trabajo y de
Prevencién de Riesgos Laborales. El incumplimiento de estas obligaciones por parte de la entidad
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concertada no implicara responsabilidad alguna para la Administracion.

Aportara a su personal todos los medios técnicos y materiales que sean necesarios para la
realizacion del servicio, incluidos los Equipos de Proteccion Individual (EPIS) para acceder a los
domicilios de las personas usuarias, asi como cualquier otro medio autorizado, en cumplimiento de la
normativa aprobada por las administraciones competentes en la materia.

La entidad concertada 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 no eximen del cumplimiento de la prestacion del servicio. Se comunicaran los cambios del
personal repartidor a la persona usuaria afectada a fin de evitar problemas en la prestacion del
servicio. En caso de huelga de los trabajadores de la entidad concertada, se garantizaran los servicios
minimos dirigidos a cubrir las necesidades basicas de las personas usuarias.

En ningun caso, el personal de la entidad concertada tendra vinculacion juridica o laboral con el
Ayuntamiento de Zaragoza. Corresponde exclusivamente a la entidad la seleccion de su personal, que
reuna los requisitos de titulacion y experiencia exigida en estas bases, y que formara parte del equipo
de trabajo adscrito a la ejecucion del concierto, sin perjuicio de la verificacion por parte del
Ayuntamiento del cumplimiento de estos requisitos.

El personal al servicio se presentara en el domicilio de la persona usuaria convenientemente
uniformado, identificado y con la correspondiente documentacion acreditativa, que se exhibira en lugar
visible.

El personal contratado por la entidad concertada debera poseer las titulaciones exigidas por la
normativa vigente o, en su caso, contar con suficiente y acreditada experiencia profesional.

El servicio requiere la intervencion de distintos profesionales, con la cualificacién necesaria
para garantizar un nivel 6ptimo de eficacia y calidad, por lo que la entidad concertada debe contar con
caracter especifico y concreto, de al menos, con los siguientes profesionales:

» Director/a responsable del servicio:

La entidad concertada dispondra de la figura de un Director/a del Servicio, que sera el maximo
responsable del servicio, encargada de planificar, coordinar, gestionar, desarrollar y evaluar el
cumplimiento de los objetivos y de asignar los recursos técnicos, econdmicos y humanos que
garanticen la calidad y el adecuado cumplimiento de los estandares definidos en el acuerdo de gestion
concertada.

Debera poseer titulacion universitaria y experiencia de, al menos, dos afos en gestién de
servicios de comida a domicilio. Funciones:

- Actuara como interlocutor/a con el Ayuntamiento de Zaragoza y, en especial, con el
responsable municipal del concierto. Debera estar disponible, dentro del horario de prestacion del
servicio, para atender las demandas que el Ayuntamiento de Zaragoza estime necesarias, facilitando
un numero de teléfono especifico para este fin. En caso de ausencias, debera designar un sustituto/a.

- Debera garantizar que la entidad cumple con sus obligaciones contractuales, de modo que la
prestacion del servicio se realiza conforme a lo establecido en las Bases, mediante la planificacion y
asignacion de los recursos técnicos y humanos suficientes para cumplir los objetivos previstos.

- Debera informar al Servicio Municipal de Servicios Sociales Comunitarios del desarrollo del

servicio, asumiendo las directrices que éste dicte a la entidad en todo lo referente a la adecuada
atencién a las personas usuarias y a la buena marcha del servicio en general.
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e Coordinador:

Deberan disponer de la Diplomatura Universitaria en Trabajo Social o del Grado en Trabajo
Social o titulacion equivalente y experiencia de, al menos, dos afios en gestion de servicios de comida
a domicilio o servicios similares de atencion al mismo perfil de usuario objeto del concierto. Funciones:

- Coordinar las actuaciones para garantizar el correcto desarrollo de la actividad.

- Realizar la coordinacion con otros servicios que inciden en la persona beneficiaria, con el fin
de optimizar los recursos y facilitar una mayor calidad en la atencién.

- Informar a los responsables municipales del desarrollo del servicio, asumiendo las directrices
que el Ayuntamiento de Zaragoza dicte a la entidad en todo lo referente a la adecuada atencion a cada
persona usuaria y a la buena marcha del servicio en general.

- Verificar el correcto desarrollo de las actividades realizadas en los domicilios.

- Realizar los informes técnicos necesarios durante el desarrollo del servicio, asi como la
valoracioén de éste siempre que el Servicio gestor lo precise.

- Informar y asesorar a las personas usuarias en todas aquellas cuestiones o incidencias
surgidas en el desarrollo del servicio.

- Realizar, de cada persona usuaria del servicio, un informe que recoja los aspectos sociales y
funcionales de éstas.

- Realizar los cuestionarios que le sean proporcionados desde el Ayuntamiento de Zaragoza.

Las personas beneficiarias del Servicio deberan estar zonificadas, debiendo contar con un
coordinador/a de referencia, que podra ser el encargado/a de realizar la visita de alta y de tener el
primer contacto con la persona usuaria. Este personal sera el interlocutor del servicio y la entidad
concertada estara obligada a designar a una persona sustituta en los supuestos de ausencia.

La entidad concertada dispondra como minimo de un/a coordinador/a a jornada completa por
cada 450 personas usuarias activas mensuales en el Servicio.

* Ayudantes de coordinacion:

Deberan acreditar un minimo de dos afos de experiencia en equipos de coordinacion de
servicios de comida a domicilio o servicios similares de atencion al mismo perfil de usuario objeto del
concierto, ademas de disponer del titulo de Bachillerato, de FP2 o equivalente homologado. Funciones:

- Realizar tareas de apoyo al coordinador/a bajo su supervision.

- Realizar la llamada de contacto a la persona usuaria.

- Realizar el primer contacto, en su caso previa a la puesta en marcha del servicio.

- Realizar las visitas de seguimiento en su caso.

- Mantener comunicacién con el personal repartidor y con las personas usuarias ante cualquier
incidencia que surja en el servicio.

- Verificar el correcto desarrollo de las actividades realizadas en los domicilios.

- Realizar visitas de seguimiento de los casos.

La entidad concertada dispondra como minimo de un/a ayudante de coordinacion a jornada
completa por cada 400 personas usuarias activas mensuales en el Servicio.

e Repartidor:

La entidad concertada dispondra como minimo de una persona repartidora/conductora a
jornada completa por cada 200 personas usuarias activas mensuales en el Servicio. Funciones:

- Conducir el vehiculo y distribuir la comida, llevandola a los domicilios de las personas
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usuarias.

- Instruir a la persona usuaria o a la persona responsable de ella, en el procedimiento correcto
para preparar los alimentos.

- Disponer las barquetas en el frigorifico, retirar las comidas caducadas en su caso y revisar la
temperatura y estado del frigorifico.

- Informar y asesorar a las personas usuarias en aquellas cuestiones y dudas que expresen
respecto al servicio.

- Recoger cualquier dato de relevancia que pueda facilitar la intervencién social o necesidad de
seguimiento en relacion con la salud, seguridad o bienestar de las personas incluidas en el servicio y
transmitirlo al coordinador/a.

- Informar a los/as coordinadores/as sobre todas aquellas incidencias surgidas en los domicilios
de las personas usuarias, asi como en el desempefo de su labor.

Corresponde a la entidad concertada la funcién de formacién continua, supervisién y soporte
técnico a su personal, que garanticen una prestacion de calidad. Su personal se atendra a lo
establecido por la direccidn y la organizacion de la entidad (retribuciones, horarios, instrucciones, etc.)
y a lo legalmente establecido.

Todo el personal repartidor debera haber recibido formacion tedrica en las tareas que debe
realizar. Ademas, deberan realizar jornadas de practicas del servicio que va a realizar antes de su
incorporacion a la prestaciéon del mismo.

Con caracter previo al comienzo del servicio, la entidad concertada presentara el Plan de
Formacion al responsable del Servicio Municipal de Servicios Sociales Comunitarios. Dicho plan sera
actualizado y presentado con caracter anual. En el contenido de dicha formacién deberan constar,
como minimo, los siguientes temas:

= Objeto y objetivos del Servicio de Comida a Domicilio.

= Competencias a desarrollar por el personal repartidor.

= Manifestaciones fisicas, psiquicas y sociales del envejecimiento.

= Alimentacion y nutricion en las personas mayores y perfil del usuario.
= Habilidades sociales para el buen trato de los beneficiarios.

= Deterioro cognitivo y enfermedades mentales.

= Detecciodn de situaciones de riesgo en personas mayores.

= Proteccién de datos

Asimismo, todo el personal repartidor debera realizar formacion continua especifica en el area
de gerontologia, dependencia y atencion a las personas mayores o con discapacidad.

A tal efecto, con caracter previo al inicio de la prestacion del servicio, la entidad concertada
deberan aportar la relacion de los profesionales que van a prestar el servicio. La cualificacion exigida
debera acreditarse y presentarse junto con los curriculum, de acuerdo con el numero y categorias
profesionales que se especifican y el convenio colectivo de aplicacion.

Asimismo, se proveera del numero de profesionales necesarios para llevar a cabo las
sustituciones del personal del equipo que sean necesarias para el correcto cumplimiento de las
condiciones de funcionamiento del servicio establecidas en estas Bases. Estos cambios y sustituciones
habran de ser los minimos, a lo largo del periodo de vigencia del contrato.

Una vez iniciada la actividad, el cambio de personal de la misma debera comunicarse con en la
mayor brevedad posible al Servicio de Servicios Sociales Comunitarios del Ayuntamiento de Zaragoza
para su conocimiento. La entidad se obliga a cubrir las ausencias sobrevenidas de personal cualquiera
que fuera su causa, de forma que se mantenga permanentemente el nimero de personas necesarias y
adecuadas para el desarrollo de la actividad a prestar objeto del presente acuerdo de accion
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concertada.

Conforme a lo anterior, en el caso de que durante la ejecucién del concierto se produzca
alguna sustitucion en el personal adscrito a la ejecucion del mismo, la entidad concertada debera
comunicarlo y se acompanara de la siguiente documentacioén: fotocopia de la titulaciéon académica
precisa para el cumplimiento de sus funciones conforme prevé el Convenio de referencia aplicable,
documento que acredite la experiencia profesional que se precise para el cumplimiento de sus
funciones; de documentacion justificativa de la relacion laboral o de servicios entre el trabajador y la
entidad, y de declaraciéon responsable del representante legal de la entidad de que dicho personal no
ha sido condenado por sentencia firme por delitos de violencia doméstica o de género, o maltrato a
ninos/as, adolescentes o personas mayores, delitos contra la vida, la integridad fisica, la libertad, la
integridad moral o la libertad e indemnidad sexual o por delitos de terrorismo, ademas de no concurrir
las circunstancias que sobre incompatibilidades del sector publico y privado establece la legislacion
sobre incompatibilidades del personal al servicio de las Administraciones Publicas, al objeto de
comprobar el cumplimiento de los requisitos establecidos en estas Bases.

En cuanto al personal laboral de la entidad concertada que preste sus servicios en las
actividades objeto del concierto, seran de cuenta de la misma las obligaciones que la legislacion y
convenio colectivo aplicable establezcan en cuanto al personal que preste los servicios.

El personal que aporte o contrate la entidad concertada no tendra vinculacion alguna con el
Ayuntamiento de Zaragoza y dependera unica y exclusivamente de la entidad concertada, la cual
asumira todos los derechos y deberes laborales inherentes a la relacién laboral que le vincule con
dicho personal, sin que, en ningun caso, resulte responsable el Ayuntamiento de Zaragoza de las
obligaciones de la entidad y sus trabajadores, aun cuando, en su caso, los despidos y otras medidas
que adopte la entidad sean motivadas como consecuencia directa o indirectamente del cumplimiento,
incumplimiento, rescision o interpretacion del presente concierto. Por consiguiente, todos los gastos de
Seguridad Social y demas gastos de personal derivados de contrataciones de la relacion empleador-
empleado con motivo de sustituciones por IT, vacaciones, bajas, etc., en definitiva para sufragar los
servicios minimos establecidos de personal en la prestacion del servicio, seran por cuenta de la
entidad concertada.

En caso de existir subrogaciéon de personal, se debera asumir los costes derivados de la
relacion de dependencia del personal, asi como todas las responsabilidades tanto de los hechos
susceptibles de producirlos como de las relaciones laborales con dicho personal que, en ningun caso,
se considerara personal municipal.

El incumplimiento en la disposicién de medios o el cumplimiento defectuoso de la prestacion
estara sujeta a control de la Comisién de Seguimiento pudiendo ser motivo de resolucion del concierto.

En el caso de que el personal requiera uniforme o ropa de trabajo, su coste y sustitucion sera
por cuenta de la entidad concertada.

No se podran utilizar los datos obtenidos en el desarrollo de la actividad laboral para estudios,
publicaciones, trabajos de investigacion, etc. sin expresa autorizacion del Ayuntamiento de Zaragoza.

El Ayuntamiento de Zaragoza podra inspeccionar al personal y sus trabajos en todo lo que se
refiere el concierto y comprobar el servicio realizado cuando lo estime necesario.

La entidad concertada determinara los puestos de trabajo que los que sea necesaria la
utilizacion de los Equipos de Proteccion Individual: EPI (Reglamento (UE) 2016/425 del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 9 de marzo de 2016, relativo a los equipos de proteccién individual, sobre
disposiciones minimas de seguridad y salud relativas a la utilizacién por las personas trabajadoras de
equipos de proteccion individual. De igual modo, facilitara los EPIs necesarios y eficientes a su
personal trabajador para evitar riesgos para su seguridad y salud, y les impartira la formacién y la
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informacion necesaria en materia de prevencion de riesgos laborales de acuerdo con las evaluaciones
de riesgos realizadas y atendiendo a la naturaleza y a las caracteristicas particulares del caso
asignado y las tareas a desarrollar en el domicilio de la persona usuaria.

También tendra la obligacién de adoptar las medidas de seguridad y salud en el trabajo que
sean obligatorias para prevenir de manera rigurosa lo riesgos que pueden afectar a la vida, integridad y
salud de las personas trabajadoras. Asimismo, debera acreditar antes del comienzo del servicio y con
caracter anual, el cumplimiento de las obligaciones siguientes a través del Plan del Prevencién de
Riesgos Laborales:

- La evaluacion de riesgos y planificacion de la actividad preventiva correspondiente a la
actividad contratada.

- La formacion e informacidén en materia preventiva a las personas adscritas a la ejecucion del
contrato.

- Entrega de equipos de proteccion individual que, en su caso, sean necesarios.

- Asi como el cumplimiento riguroso de las prescripciones establecidas en la Ley 31/95 de 8 de
noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, modificada por la Ley 5412003 de 12 de diciembre;
en el R.D. 39/97 de 17 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de los Servicios de Prevencion,
junto con el resto de norma aplicable.

Clausula 7. PROYECTO CONCERTADO

De acuerdo con las condiciones de ejecucion, el Proyecto técnico de la entidad concertada que
formalice el acuerdo sera el que se desarrolle durante el primer afno de ejecucidon. Los afios
posteriores, de acuerdo a la evaluacién que se realice y contando con el visto bueno del Servicio
correspondiente, la entidad elaborara el correspondiente proyecto anual antes del comienzo del afio de
ejecucion, respetando lo expuesto respecto a condiciones esenciales y caracteristicas del servicio
ofrecidas por la entidad que resulte del acuerdo de formalizacion.

Las posibles modificaciones que hayan de ser llevadas a cabo a lo largo del desarrollo del
proyecto, se realizaran bajo la supervision y el acuerdo del técnico del Servicio de Servicios Sociales
Comunitarios. Cuando estas modificaciones contemplen la suspension de determinadas caracteristicas
del servicio y, por tanto, supongan una merma en la dedicacion, se realizaran los ajustes oportunos en
el proyecto y en su programacion para que se recupere a lo largo de su desarrollo. En el caso de
plantear una modificacion del servicio concertado, debera plantearse al Servicio de Servicios Sociales
Comunitarios vy justificar su finalidad, indicando la adecuacion del mismo y que sea motivo de solicitud
del cambio, debiendo ésta ser aceptada por el Ayuntamiento de Zaragoza.

De igual manera, quedaran sin efecto los contenidos que no estén en concordancia con la
legislacion vigente o estén en clara discrepancia con los criterios programaticos de los servicios
sociales municipales, efectuando los ajustes correspondientes como en el caso de las modificaciones
realizadas en el transcurso del desarrollo del proyecto.

¢ Proyectos Complementarios

La entidad concertada podra ofrecer servicios complementarios al objeto del acuerdo de accién
concertada. Estos servicios seran siempre voluntarios y no deben ser discriminatorios para las
personas usuarias. La prestacidon de estos servicios y su importe serd autorizada por el érgano
competente por razén del servicio o prestacion concertada.

En la solicitud de autorizacion se hara constar una memoria del servicio complementario con la

descripcion de los medios materiales y humanos para prestarlo y, en su caso, la diferenciacién de
éstos con respecto a los dedicados al objeto del acuerdo de accidn concertada, asi como los requisitos
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y los criterios de acceso, los derechos y los deberes de las personas usuarias y el precio que se
facturaria por este servicio en su caso.

Cuando el érgano competente considere que existen razones fundadas que determinen que el
servicio complementario ya esta incluido en el acuerdo de accion concertada, o bien que no es
voluntario, que es discriminatorio o que, de alguna otra manera, vulnera los derechos de las personas
usuarias o los ponen en peligro, denegara o revocara la prestacion de este servicio complementario o,
en su caso, se procedera a la modificacién de la autorizacion, previa audiencia de la entidad
interesada.

Clausula 8. SISTEMA DE EVALUACION

La entidad concertada debera presentar una Memoria anual durante el primer mes siguiente al afio
finalizado de los servicios prestados indicando como minimo los siguientes indicadores de evaluacion:

* Presentacion de los servicios prestados durante el afio correspondiente.

* Evolucion del listado de usuarios: activos, altas, bajas definitivas, etc.

* Informe de incidencias.

* Numero de menus entregados por tipologias de dietas, modalidad, temporalidad e intensidad

» Distribucién por colectivos, género,edad, barrio y CMSS de referencias. Edad media de las personas
atendidas.

* Informe sobre la prevencion y gestion del desperdicio alimentario documentandose las medidas
especificas adoptadas para reducir el desperdicio de alimentos y el impacto de estas medidas, asi
como la redistribucion, gestién y destino de los excedentes de alimentos.

* Desglose de ingresos y gastos.

* Valoracion de los servicios prestados y propuesta de mejoras.

* Informe de satisfaccion realizado por la entidad para valorar la calidad del servicio y la comida. La
entidad realizara un estudio de satisfaccién dirigido a las personas usuarias a través de encuestas u
otro medio valido cuantificable, comprometiéndose de igual modo a colaborar con el proceso de
seguimiento, evaluacion y medicién realizado por el Ayuntamiento de Zaragoza. Las encuestas o
medios de satisfaccion contaran con la aprobacion de Servicios Sociales Comunitarios.

El Ayuntamiento de Zaragoza se reserva el derecho de controlar el servicio concertado en funcion de
la documentacion suministrada por la entidad a través de medios propios de inspeccion y evaluacion de la
calidad y eficiencia en su caso.

Clausula 9. OBLIGACIONES TECNICAS DE LA ENTIDAD CONCERTADA

Ademas del resto de obligaciones que se derivan de las presentes Bases, la entidad
concertada debera respetar las siguientes:

* La entidad llevara a cabo los servicios objeto del concierto asegurando la correcta prestacion
del servicio, con adecuacion a lo previsto en las condiciones que lo rigen y atendiendo a
cuantas instrucciones le sean cursadas por el Ayuntamiento de Zaragoza.

* La entidad concertada estara obligada a presentar una factura por periodos mensuales en los
primeros diez dias habiles del mes siguiente a su realizacion de acuerdo a las pautas
establecidas en las Bases, asi como asumir la totalidad de los gastos derivados del desarrollo
del proyecto y de sus actividades. Debera asimismo enviar el detalle de facturacion a través del
sistema de intercambio de datos definido en el Anexo lll mediante el fichero 4 (detalle
facturacion).

¢ Desarrollar el proyecto anual presentado antes del comienzo del afio de ejecucidén y aprobado
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por Servicios Sociales Comunitarios durante todos los afios del acuerdo y responsabilizarse de
la correcta gestion del servicio en base al acuerdo de concertacion, de forma que quede
asegurada la calidad del mismo, siguiendo siempre las instrucciones que al efecto le sean
cursadas por el Ayuntamiento de Zaragoza. En este plazo también sera presentada la
documentacion correspondiente al Plan de Formacién y al Plan de Prevencion de Riesgos
Laborales.

La entidad se responsabiliza de mantener al dia los registros incluidos en el proyecto; asi como
de completar todos los cuestionarios, fichas o cualquier otro instrumento de recogida de datos
que considere oportunos el Ayuntamiento de Zaragoza.

Elaborar anualmente Memoria del servicio, con arreglo a las indicaciones recibidas del érgano
municipal competente y conforme a los sistemas de evaluacion del clausula 8 de este Anexo.
En dicha memoria se incluird un apartado relativo a gastos e ingresos, detallando e imputando
los diferentes costes de cada actividad realizada, ya sean de personal, material o servicios
utilizados. Sera presentado en el primer mes del aio siguiente al de ejecucion.

Aplicar los mecanismos necesarios para el seguimiento y la evaluaciéon del servicio. La
evaluacion se realizara segun lo incluido en el proyecto y de acuerdo a las indicaciones del
organo competente.

Ejecutar el acuerdo de accidén concertada con estricto cumplimiento de las disposiciones de
estas Bases que regulan el mismo.

Planificar los contenidos y desarrollo de cada uno de los dias de servicio conforme a los
objetivos, metodologia y criterios tanto de caracter general como especifico, establecidos por el
Ayuntamiento de Zaragoza, tal y como se prevé en las presentes Bases.

Impartir el servicio concertado con el personal debidamente cualificado y con las recursos
técnicos y humanos establecidos desde el primer dia de servicio establecido en el Acuerdo de
formalizacion.

Debera garantizar que el personal a su cargo tratara con el debido respeto y decoro a las
personas usuarias del servicio, favoreciendo una buena relacién con estos y sus familiares y
eludiendo cualquier conflicto personal.

Participar en la organizacion de actividades complementarias, en su caso.

Realizar el seguimiento de las personas usuarias y elaborar el informe final de evaluacién al
finalizar el periodo.

Cumplir estrictamente con la normativa de proteccion de datos.

Salvo autorizacion del Ayuntamiento de Zaragoza, no utilizar ni proporcionar a terceros, ni
publicar, total o parcialmente, informacién de tipo estadistico o de naturaleza analoga que,
pudiendo publicarse por estar amparada por la normativa de proteccién de datos, haya podido
obtenerse o elaborarse como consecuencia de la prestacion del servicio. En todo caso, el
prestador sera responsable de los dafios y perjuicios que deriven del incumplimiento de estas
obligaciones, siendo ademas, dicho incumplimiento, causa de extincion del acuerdo.

En todo tipo de documento o materiales que pudieran derivarse de la prestacién de los
servicios contenidos en estas Bases, utilizar las sefias graficas del Ayuntamiento de Zaragoza.
Para ello, la entidad debera ponerse en contacto con la Direccién de Comunicacion del Excmo

Ayuntamiento a través del correo electronico: coordinacioncomunicacion@zaragoza.es
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e La entidad concertada no podra realizar ni permitir el establecimiento de relaciones
comerciales con terceros basandose en informacion que derive de la prestacion de los
servicios concertados, tanto si se utiliza el nombre del Ayuntamiento de Zaragoza como el
nombre propio de la entidad concertada, e incluso en el caso de que no se utilice el nombre de
ninguno de ambos.

Clausula 10. COORDINACION E INFORMACION

La coordinacion sera permanente, pudiendo realizarse mediante comunicaciones telefénicas o
por correo electrénico asi como por cualquier otro medio que resulte adecuado. En el supuesto de que
resulte preciso, podran convocarse reuniones de coordinacién. El Ayuntamiento de Zaragoza podra
convocar estas reuniones de coordinacién en los supuestos que considere necesarios o a peticion de
la entidad concertada.

Todas las variaciones de los servicios seran informadas al Ayuntamiento de Zaragoza a través
del sistema de intercambio de datos definido en el Anexo Il con la periodicidad que determinen los
técnicos municipales. Dicho sistema de intercambio de datos debera de estar totalmente operativo
durante el transcurso del primer trimestre desde la fecha de inicio del servicio.

La entidad concertada referira al Ayuntamiento de Zaragoza toda la informacion de que
disponga para un correcto control del servicio. Anualmente, la entidad concertada entregard la
Memoria anual de actividad que incluya el sistema de evaluacion del servicio y la elaboracion de
propuestas de mejora continua. La calidad del servicio sera evaluada a través de los sistemas de
evaluacion fijados que midan la satisfaccién a las personas beneficiarias, y que se recogera a través
de un informe. El Ayuntamiento de Zaragoza podra realizar del mismo modo mediciones de
satisfaccion del servicio si lo considera oportuno.

La supervision técnica y administrativa ordinaria del concierto para la gestion de estas
actividades sera llevada a cabo por el el Servicio de Servicios Sociales Comunitarios con la persona
designada por la entidad concertada. Se entiende que este contacto y coordinacion técnica se llevara
en dos ambitos:

- Habitual. Contactos periddicos e intercambio de informacién con la persona interlocutora de la
entidad para el desarrollo de la actividad programada.

- Extraordinario. Relacién, contacto o intercambio de informacion o documentacion a instancia
de cualquiera de las partes en relacién a contenidos relativos a la ejecucion del concierto que no
correspondan a la dinamica habitual de coordinacion.

Para llevar a cabo esta labor de control e inspeccion, se realizaran las actuaciones que se
consideren oportunas entre las que se encuentran las visitas al centro y a sus actividades, la
comprobacion de la asistencia al trabajo de los componentes del equipo, la correcta ejecucion técnica
de sus tareas, el analisis de la documentacién técnica y administrativa correspondiente a la gestion del
centro y otras que se considere oportunas para llevar a cabo las tareas expuestas en el parrafo
anterior. Para ello se solicitara la colaboracion de la entidad concertada, que aportara la informacion
que le sea solicitada para llevar a cabo esta funcion.
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