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1. OBJECTE DEL SERVEI

L’'objecte del Servei de Vacances Socioculturals de Sabadell per persones grans (SEVASS 60+ en endavant)
és oferir a la poblacié major de 60 anys de Sabadell I'oportunitat de fer viatges socioculturals a destinacions
dins de Catalunya, aixi com per la resta de |'estat espanyol i altres destinacions internacionals. Aquests
viatges estaran adaptats a les caracteristiques, necessitats i interessos de les persones majors de 60 anys de

Sabadell.

El SEVASS 60+ s’ha de tractar com un element troncal de les politiques de promocié de I’envelliment actiu

de la ciutat, i el

concessionari del servei ha de ser capag de:

1. Oferir un ventall ampli de viatges i activitats associades que respongui als interessos de la gent gran

Establir una oferta de viatges que respongui a diferents necessitats i interessos de la gent
gran amb destinacions properes, d’Espanya i d’Europa, amb voluntat de contribuir al
benestar fisic i emocional i apropar a la societat i cultura del lloc que es visiti.

2. Garantir les condicions idonies per la prestacio del servei tenint en compte les caracteristiques de
les persones destinataries dels viatges

Proporcionant transport per al trasllat de les persones en tot moment: des de la sortida de
Sabadell, I'arribada a la destinacid, els trasllats que es puguin realitzar durant |'estada per
gaudir de les activitats i el retorn final a Sabadell.

Garantint l'allotjament a hotels que compleixin les condicions d’accessibilitat idonies i
tinguin localitzacions centriques en les destinacions proposades.

Oferint experiencies d’enriquiment fisic, social i sociocultural que donin contingut al viatge.

Oferint un acompanyament adequat que doni suport i faciliti la resoluciéd de possibles
imprevistos que puguin sorgir.

Oferint un servei complert que contempli també els apats amb estandards de qualitat
nutricional.

Oferir, en el marc dels viatges, sortides a destinacions culturals que permetin a les persones
grans despertar els seus interessos culturals i mantenir-la activa intel-lectualment

3. Informar a totes les persones grans susceptibles de participar en el programa sobre la seva
existéncia.

Proporcionant informaciod escrita de les caracteristiques del servei adrecada a les persones
de Sabadell majors de 65 anys o de 60 si estan jubilades.

Realitzant altres accions de comunicacié i promocid més generiques amb |'objectiu de
fomentar la participacio en el servei.

Confeccionar els materials de difusid sota els estandards de lectura facil i aquells que
marqui el departament de comunicacié de I’Ajuntament de Sabadell

4. Vincular el servei a altres programes d’envelliment actiu de la ciutat.
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5. Gestion

Col-laborant amb altres professionals que poden fer tasques més de deteccié de persones
grans en situacid de soledat no volguda o aillament social. Aquests professionals seran els
encarregats d’informar a la persona sobre els viatges que s’ofereixen des del servei i
acompanyar-la per a que pugui, si ho desitja, inscriure’s i gaudir d’aquesta oportunitat.

Informant i incentivant la participacid de les persones que gaudeixen dels viatges a d’altres
activitats que es realitzen a la ciutat i que estan adrecades a persones grans.

ar el servei garantint una optima relacié amb les persones usuaries.
Oferint un excel-lent servei d’atencio a l'usuari.

Proporcionant informacidé actualitzada sobre la situacid i oferta del servei en els diversos
punts o canals en que 'usuari interacciona amb el sistema.

Tractant correctament i puntualment les sol-licituds de viatges.
Gestionant correctament els cobraments de les tarifes del servei

Atenent i donant resposta immediata als possibles imprevistos o incidents durant els
viatges.

Atenent i donant resposta puntualment a les queixes i reclamacions.

Recollint les opinions de les persones usuaries amb la intencid d’establir objectius de
millora constant.

6. Assegurar una administracié economica transparent i eficient.

Fent un seguiment del nombre de sol-licituds rebudes.

Sent transparent en els criteris d’adjudicacioé i en I'aplicacié d’un sistema de bonificacions
socials.

Fent publiques les analisis i les dades economiques del servei.

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

2.1. Definicio del servei

El servei oferira

a les persones majors de 60 anys de Sabadell viatges socioculturals a destinacions dins de

Catalunya, aixi com per la resta de |'estat espanyol i altres destinacions internacionals. D’aquesta forma
s’oferira a la poblaciéd major de 60 anys de Sabadell: I'oportunitat de gaudir d’uns dies de lleure i de turisme
de qualitat; mantenir viu l'interés per aprendre, coneixer i interactuar; afavorint I'envelliment actiu i
saludable; incentivar la participacié i la convivéncia; i reduir el risc d’exclusié social.

Aquest servei ha de permetre donar major atencio a aquelles persones amb menys habits de fer sortides,

potenciar les estades més curtes, i incorporar el turisme de benestar fisic i emocional.
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2.2. Objectius del servei

El SEVAS 60+ es configura aixi com un servei adregat pel conjunt de persones grans de Sabadell, alineat
amb els principis del paradigma de I'envelliment actiu i que es planteja com a objectiu afavorir aspectes
com:

e Afavorir el benestar emocional de la poblacié major de 60 anys: sortint de la rutina per anar a un
lloc on desconnectar, coneixer altres llocs i persones amb les que iniciar noves amistats.

e Ampliar la xarxa social de la poblacié major de 60 anys: relacionant-se amb altres persones dels
llocs que es visiten pero sobretot amb aquelles amb les que es comparteix el viatge. Aixi, es poden
establir relacions que puguin anar més enlla del propi viatge i que es mantinguin en el temps. El
vincle que es pot establir amb aquestes persones les poden ajudar a donar el pas i comencar a
gaudir d’altres espais i activitats a la ciutat.

e Mantenir viu l'interés per aprendre, coneéixer i interactuar: descobrint nous entorns motivadors,
aprenent coses noves i despertant I'interes per coneixer llocs i persones diferents.

e Promocionar el manteniment i bon estat fisic de la poblacié major de 60: potenciant el moviment,
les caminades i I'activitat fisica en general.

2.3.AMBIT TERRITORIAL, DIMENSIO DEL SERVEI | TEMPORALITAT
2.3.1. Ambit territorial

L'ambit on s’estableix el SEVASS 60+ és el municipi de Sabadell en el sentit que totes les persones
majors de 60 anys que visquin al municipi podran gaudir del servei.

2.3.2. Dimensio del servei

Des del SEVASS 60+ es proposen unes places de sortida de 2500 es treballara per ajustar el nombre
de places a la demanda de les persones grans de Sabadell. Aquestes quedaran recollides
posteriorment a la concessio del servei.

2.3.3. Destinacions dels viatges

e (Catalunya

e Resta de la Peninsula Ibérica, Illes Canaries i Balears

e (Ciutats europees fora de la Peninsula Ibérica

e Altres destinacions que per motius d’interes puguin desenvolupar-se

2.3.4. Temporalitat

Anualment es presentara una oferta de viatges que es podran gaudir durant les seglients franges
temporals:

e De febrerajuny

e De setembre a desembre Durant els mesos de gener, juliol i agost no es realitzaran viatges
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2.4. Esquema funcional del servei

El servei s’oferira a les persones majors de 60 anys que estiguin empadronades a Sabadell.

El servei constara de les seglients fases o etapes:

a)

b)

d)

f)

j)

DIFUSIO DE L’OFERTA. El servei contempla una fase de difusié de I'oferta amb activitats com:
e Informacié escrita a la ciutadania amb informacio dels viatges que s’oferten des del servei.
e Informacié a mitjans de comunicacio local

e Informacié a mitjans telematics i xarxes socials

e Informacid presencial per aquelles persones interessades que necessitin explicacions més
detallades o solucionar en persona els dubtes que tinguin.

INSCRIPCIO. Tot seguit s’obrira un periode d’inscripcié per totes aquelles persones interessades.
Aquestes hauran de presentar la documentacid sol-licitada a les oficines/punts d’atencié que
préviament s’indiquin . Les inscripcions es podran fer per mitjans telematics.

ADJUDICACIO DE PLACES. (Atorgament o adjudicacié de places) Una vegada finalitzi el periode
d’inscripcid, es revisara la documentacié aportada i s’atorgara una puntuacié a cada persona
segons els barems establerts al Reglament del Servei que ordenara la prioritzacid d’accés a les
places sol-licitades.

PUBLICACIO. Un cop adjudicades les places i les bonificacions es faran publiques als centres civics,
equipaments de les persones grans de la ciutat i al web municipal seguint la reglamentacio relativa
a la proteccid de dades

PERIODE DE RECLAMACIONS. S’obrira un periode de reclamacions per aquelles persones que no
estiguin d’acord amb la resolucié de places adjudicades.

FORMALITZACIO DE SOL-LICITUD. S’obrira un periode per la formalitzacié de la placa. En aquesta
etapa les persones hauran de fer efectiu el pagament del viatge mitjangant transferéncia bancaria
o altres mitjans de pagament que s’indiquin .

LLISTA D’ESPERA. Les persones que no hagin obtingut plaga quedaran en una llista d’espera
endrecada segons els punts obtinguts i tindran I'oportunitat de cobrir les places vacants.

REUNIONS INFORMATIVES. Les persones adjudicataries seran convocades a una reunié informativa
on s’explicara el funcionament i caracteristiques dels viatges. Aquesta informacié també es
traslladara per escrit a totes les persones a les que s’ha adjudicat algun dels viatges.

QUALITAT DEL SERVEI | RESOLUCIO D’INCIDENCIES. Durant els viatges el concessionari del servei
notificara a I'Ajuntament qualsevol imprevist o incidencia que pugui apareixer. L’Ajuntament
vetllara per a que el concessionari resolgui de forma agil i efectiva aquestes incidéncies.

AVALUACIO DE LA SATISFACCIO. Una vegada finalitzat el viatge, es vetllara per fer una avaluacié
dels viatges i avaluar la satisfaccid de les persones participants.

El concessionari del servei s'ocupara d’organitzar els viatges que s’ofereixen en el marc del servei i sera
responsable dels canals d’interaccié amb I'usuari durant el seu desenvolupament.
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El funcionament del servei es responsabilitat de I'Ajuntament de Sabadell. I’Ajuntament supervisara,
controlara i avaluara I'execucio del servei.

2.5. Condicions d’accés al servei

Les condicions d’accés i utilitzacié del servei quedaran fixades a partir del Reglament del servei i del
contracte del viatge entre I'usuari i el concessionari del servei. Ambdds seran aprovats per I’Ajuntament de
Sabadell.

2.5.1. Beneficiaris

Les persones que poden accedir al SEVASS 60+ han d’estar empadronades a Sabadell i reunir els seglients
requisits:

e Tenir 65 anys o més
e Tenir entre 60 i 64 anys i ser jubilat o pensionista.
e Estar al corrent de les obligacions tributaries amb I’Ajuntament de Sabadell

Les persones han de ser autonomes i trobar-se en bona condicid fisica per gaudir dels viatges, ateses les
caracteristiques d’algunes de les propostes.

Els beneficiaris poden anar acompanyats de conjuge o parella, encara que no sigui més gran de 60 anys,
sempre que estiguin empadronades al mateix domicili.

S’admet un/a acompanyant quan es tracti d’un fill o filla amb alguna discapacitat amb grau de disminucié
igual o superior al 45% i no comporti un problema greu de convivéncia dins del grup o a la mateixa persona
gran.

Les persones amb mobilitat reduida poden gaudir del servei sempre i quant no sigui un impediment pel
desenvolupament de I'activitat. Aquestes persones poden anar acompanyades, sense restriccid d’edat per
I’'acompanyant i sense que hagin de ser persones amb algun grau de disminucié i/o dependéncia elevat ,
per poder-los atendre al llarg de tota I'estada.

2.5.2. Sistema d’adjudicacié de les places

S‘establira un sistema de puntuacié que permetra ordenar les sol-licituds en el cas de que el nhombre de
persones sol-licitants sigui superior al nombre de places ofertades.

En la valoracié dels expedients de sol-licitud de placa per a participar en el SEVASS 60+ es ponderen les
seglients variables:

e No haver gaudit del servei anys anteriors

Situaciod economica de les persones sol-licitants

Edat. A més edat més puntuacio fins arribar a la franja de 78 anys a partir d’aquesta que totes les
persones tindran la mateixa puntuacio

Situaciod de discapacitat

Ser membre de familia nombrosa
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e Persones que visquin soles

2.5.3. Bonificacions

Per facilitar que les persones amb menys recursos puguin gaudir del servei s’establira un sistema de
bonificacions.

e Bonificacié del 50% per a les persones participants amb rendes anuals entre la Pensié No
Contributiva de I’'any en curs i el valor de I'any en curs de I'Indicador de Renda de Suficiencia de
Catalunya.

e Bonificacid del 75% per a les persones participants amb rendes mensuals inferiors a la Pensié No
Contributiva I'any en curs.

Les bonificacions es podran aplicar fins exhaurir la partida pressupostaria destinada a aquesta modalitat
segons quedi indicat en el contracte de a la concessié. En el cas de que el nombre de demandes superi la
guantia destinada a aquesta modalitat es redistribuira la quantia entre totes les persones sol-licitants que
compleixin amb els requisits establerts en el Reglament del Servei.

2.6.ELEMENTS DEL SERVEI

Distribucié del nombre de places que quedaran recollides al plec de condicions de la concessio en les
seglients modalitats:

e Places en destinacions a Catalunya
e Places per a destinacions amb autocar, avio, tren o vaixell a la peninsula i les illes.

e Places per a destinacions a Europa amb avié o d’altres mitjans.

3. ESTUDI ECONOMIC | FINANCER

3.1. Valor anual estimat del servei

El cost dels viatges que s’ofereixen en el marc del SEVASS 60+ pot variar en funcié del nombre de places
ofertades, destins i caracteristiques que s’ofereix, bonificacions o difusié que es faci.

Cal contemplar els seglients conceptes que estaran integrats en el preu base estimat calculat aquest més
endavant:

e Bonificacions del cost dels viatges per les persones amb menys recursos. La quantia d’aquestes
bonificacions quedara recollida als plecs per la concessio del servei, per 2500 places s’ha estimat un
import de 45.000€.
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e Costos de Personal per realitzar les inscripcions i persona coordinadora de I'agéncia estimat en

60.000€
NGmero PREU PREU Previsi6 Prevfé
- ERGERANA de places | MINIM per | MAXIM cosTos COSTOS
ofertades viatge per viatge MINIMS MAXIMS
T VERRIESS il il R 155,32 € | 232,98€ 62.128,0€ 93.192,0 €
autocar
2. Cura de la salut
emocional i termalisme amb 100 242,16 € 363,24 € 24.216,0 € 36.324,0 €
autocar
3. Destinacions amb avié o
AVE a la Peninsula ibérica, 600 372,90 € 559,40 € 223.740,0 € 335.640,0 €
illes Canaries i Balears
4. Destinacions amb avié a
paisos europeus fora de a4 45 | ga560€ | 968.40€ | 003.8400€ | 1.355.760,0¢€
peninsula on sigui vigent la
tarja sanitaria europea
1.213.924,0 € 1.820.916,0 €

Aixi s’estima que el cost anual del servei pot oscil-lar entre 1.213.924,00€ i 1.820.916,00€ iva inclos.

El cost integre del servei sera assumit pels participants en el programa preveient-se uns preus aproximats
entre els seglients valors:

e Destinacions A prop entre 155,32€ i 232,98€.
e Destinacions de Salut emocional i termalisme entre 242,16€ i 363,24¢€.
e Destinacions Peninsula entre 372,90€ i 559,40€.
e Destinacions europees entre 645,60 i 968,40€.
L’Ajuntament tindra la potestat de complementar I'import destinat a bonificacions si aixi ho considera.

Per fer una valoracié estimada anual del servei s’ha realitzat un estudi del mercat de referéncia tant public
com privat tenint en compte ofertes per gent gran i destinacions i caracteristiques similars dels viatges.
D’acord amb aquesta informacié es poden establir uns rangs entre els quals pot oscil-lar el cost del servei.

3.2. Gestio del servei

L’Ajuntament de Sabadell sera el titular del servei.

Atesa I'especificitat del servei, amb la necessitat de coneixements especifics en I'organitzacié de viatges i
gestid de serveis, usuaris , informacid i normativa del sector turistic que I’Ajuntament de Sabadell no

10
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disposa en aquests moments; es considera convenient prestar el servei mitjancant gestid indirecta
mitjancant un contracte de concessié de serveis d’acord amb la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de
contractes del sector public, per la qual es transposen a 'ordenament juridic espanyol les directives
del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014.

3.3. Valor estimat de la inversid necessaria

Aquest servei no requereix inversio.

Per la gestié del SEVASS+60 I’Ajuntament preveu fer una concessié de serveis. No es preveuen destinar
recursos per aquesta concessio ja que les persones participants assumeixen el cost integre de les estades
juntament amb les despeses associades de publicitat i gestid. La possibilitat d’oferir un volum tant ampli de
places, estimades en 2.500 durant el primer any i ampliables en els posteriors, és el que fa que es puguin
oferir unes condicions avantatjoses per a les persones beneficiaries i alhora quedi marge de benefici per
I’empresa concessionaria.

No obstant aix0, per tal de fer el seguiment i exercir el paper d’intermediacié entre 'empresa adjudicataria
del servei i les persones beneficiaries, I’Ajuntament compta amb els técnics municipals necessaris adscrits
al servei gestor per realitzar el seguiment, I'execucid, la coordinacid, I'avaluacio, la millora i les tasques
necessaries per al correcte desenvolupament de servei.

4. CARACTERISTIQUES DELS VIATGES

4.1. Condicions dels viatges

Els viatges ofertats contemplaran les seglients condicions:

e Grups. Les persones beneficiaries del servei estaran organitzades per grups de minim 30 i un maxim
de 50. Excepcionalment i prévia autoritzacio de I’Ajuntament podran ser de 20 i de 60 persones.

e Punts de sortida i arribada dels viatges. Tant la sortida con I'arribada dels viatges sera sempre el

municipi de Sabadell i en franges horaries dilirnes. En la informacid que es traslladi a les persones
beneficiaries apareixera el o els punts de recollida i arribada.

e Equip de guies i monitors/es: cada grup de persones beneficaries estara acompanyat per 2

Guies/Animadors/es que les acompanyaran des de la sortida de Sabadell fins a I'arribada al mateix
municipi. Les caracteristiques i preparacido d’aquests professionals quedara fixat als plecs de la
concessio.

o Allotjaments: tots els allotjament on s’allotgin les persones beneficiaries dels viatges hi hauran
algunes habitacions adaptades per a persones a mobilitat reduida i altres adaptacions per a les
persones grans. També ,en la mesura del possible, estaran ubicats a zones céntriques o propers al
transport public per arribar a punts d’interés de les destinacions i comptaran amb zones comuns
gue afavoreixin les relacions socials i la comoditat de I'estada.

e Reégim de pensié completa: els viatgers contemplaran un régim de pensié completa, és a dir,

inclouran esmorzar, dinar i sopar amb begudes incloses. Els menus seguiran estandards de qualitat
nutricional i estaran adaptats a requeriments médics.
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e Sortides i activitats socioculturals: en el marc dels viatges s’inclouran activitats, visites i excursions

a destinacions properes d’interés cultural. Aquestes estaran incloses en el preu dels viatges.

4.2. Atencié a la poblacié amb més vulnerabilitat per temes fisics o econdmics.

El servei vetllara per a que les persones amb vulnerabilitat social tinguin una certa prioritat d’accés:

e Persones amb baixos ingressos. S’establira un sistema de bonificacions per aquelles persones amb
ingressos més baixos. El nombre de places estara condicionat per I'import destinat a aquesta

finalitat i que quedara fixada en el marc de la concessio per part de I’Ajuntament.
e Persones amb més fragilitat i dificultats de mobilitat. Una part de les places ofertades es destinaran

a persones amb més dificultats de mobilitat sempre que la seva situacié no distorsioni la realitzacié
dels viatges. El nombre total de places en aquesta modalitat quedara recollir en els plecs de la
concessio.

4.3. Comunicacio

e Informacié dels viatges: els canals que es facin servir per transmetre la informacié sobre els viatges

contemplaran un ventall ampli de possibilitats per tal d’arribar a persones amb perfils diferents:
o Informacié escrita
o Informacié a mitjans de comunicacié local
o Informacid a mitjans telematics i xarxes socials

o Informacié presencial per aquelles persones interessades que necessitin explicacions més
detallades o solucionar en persona els dubtes que tinguin.

e Formats i disseny de la informacié: El departament de comunicacié i el de cicles de vida

supervisaran i vetllaran per a que la informacid que es transmeti compleixin amb estandards propis
de lectura facil i siguin atractius per la gent gran.

4.4. Connexié amb el programa municipal d’envelliment actiu

En el transcurs dels viatges, 'equip de guies i animadors/es que acompanyin a les persones
beneficiaries, s’encarregara de donar a coneixer altres serveis i projectes que s’estiguin
desenvolupant a Sabadell i que tinguin com a public destinatari les persones grans del municipi.
Alhora, transmetra els beneficis de mantenir una vida activa fisica, mental i socialment per part de
les persones grans i les motivara per augmentar el seu cercle de relacions i activitats.

5. FUNCIONS D’EXPLOTACIO DEL SERVEI

Les funcions d’explotacié sén les que tenen a veure amb el funcionament del servei, i requereixen una serie
de tasques i/o actuacions, més o menys habituals, associades al dia a dia del servei:

e Funcionament del servei.

e Protocols d’actuacié.

e Requisits i caracteristiques dels allotjaments
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e Requisits i caracteristiques dels trasllats
e Assegurances

5.1. Funcionament del servei
El concessionari del servei ha d’assegurar el bon funcionament del servei durant les diferents fases: difusid i
informacié a la poblacié major de 60 anys de Sabadell, inscripcid i adjudicacié de places i desenvolupament
dels viatges. Aquests fases s’hauran de desenvolupar amb un nivell de qualitat alt de cara a I'usuari. Aixo
significa que:
e Es disposara de personal qualificat en tot moment per facilitar la informacié i gestionar el procés
d’inscripcid i adjudicacio de places.
e Es disposara de persona qualificat per acompanyar als grups de gent gran durant el viatges
e Es treballara per tenir a les persones assistides durant el transcurs dels viatges donant resposta a les
possibles incidencies que puguin apareixer.
e Es complira la legislacid vigent en matéria de proteccié de dades en la seva gestid de la base de dades
del servei.
e Es donara una resposta raonable i rapida a totes les consultes i demandes que li adrecin els usuaris.

5.2. Protocols d’actuacio

S’hauran de definir protocols d’actuacié per a les diferents situacions singulars que es poden plantejar al
servei. Alguns d’aquests protocols que caldra definir sén:

e Protocol d’actuacié en cas d’accident durant els viatges

e Protocol d’actuacié en cas de malaltia d’una persona durant el viatge

e Protocol d’actuacié en cas de defuncié d’una persona durant el viatge

5.3. Requisits i caracteristiques dels allotjaments

Els allotjaments on s’instal-lin les persones beneficiaries del servei durant els viatges hauran de complir
amb uns requisits minims:

e Allotjaments adaptats a persones amb mobilitat reduida
e Allotjaments els més céntrics possible a les destinacions dels viatges

e Allotjament en regim de pensié complerta amb beguda inclosa.

5.4. Requisits i caracteristiques dels trasllats

Per al trasllats s’hauran de garantir els seglients aspectes.
e Els trasllats es faran en horari dilirn
e Els autocars que es facin servir hauran de ser comodes i de facil accés.

e Els trajectes en autocar no podran sobrepassar un nombre determinat d’hores i/o kilometres que
guedaran fixades als plecs de la concessié.
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e Els trasllats en avid, en tren o altres mitjans (exceptuant I'autocar) han de contemplar també els
servei de trasllat en autocar des de Sabadell fins I'aeroport o la estacié de sortida i de I'aeroport o
estacio de destinacio fins I'hotel.

5.5. Assegurances

Per fer front als costos derivats d’avaries, danys, desperfectes, robatoris o altres causes alienes, el
concessionari del servei haura de comptar amb les cobertures d’asseguranca necessaries, i com a minim les
gue es requereixen a continuacio.

e Asseguranca de responsabilitat civil (per danys a tercers)
e Assegurances per riscos comuns a I’explotacio

6. FUNCIONS DE GESTIO | PROMOCIO DEL SERVE]

Les funcions de gestié soén les que asseguren la relacido amb els usuaris del servei, i inclouen les tasques
seguents:

e Atencid telefonica i presencial durant el procés d’inscripcié i sol-licitud de places

e Gestid de sol-licituds i documentacié acreditativa per aplicar el sistema de puntuacid per establir
I'ordre de prioritat

e Gestid del procediment d’adjudicacio
e Pagaments i bonificacions

e Acompanyament durant els viatges

e Gestid d’incidéncies durant el viatge
e Avaluacio dels viatges

e Gestid o custodia documental

e Tractament confidencial de dades

L'idioma utilitzat en la comunicaciéo amb les persones usuaries sera el catala. Tot i aixi, també es podra fer
servir el castella com a llengua vehicular en el cas de persones que no parlin el catala.

Les funcions de promocid estan adrecades a difondre el servei i a captar persones usuaries. La promocio
compren tasques com la dinamitzacid de les xarxes socials, la comunicacid, les activitats de promocio i
I"analisi i seguiment de la demanda.

6.1. Funcions de gestié: Atencid als usuaris

6.1.1. Atencio telefonica, telematica i presencial durant el procés d’inscripcid i sol-licitud de places
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Durant el procés d’inscripcié als viatges oferts pel servei, les persones podran solucionar els dubtes que
tinguin al teléfon de contacte habilitat per aquesta funcié aixi com de forma telematica i
presencialment a les oficines habilitades pel concessionari.

6.1.2. Gestio de sol-licituds i documentacio acreditativa per aplicar el sistema de puntuacié per
establir 'ordre de prioritat

Les sol-licituds per I'obtencié d’una placa als viatges organitzats pel servei es presentaran a les oficines
habilitades juntament amb la documentacié acreditativa que permeti aplicar el sistema de puntuacié
per establir I'ordre de prioritat.

En la informacié que s’entregui a les llars aixi com altres publicacions que es realitzin per difondre el
servei, apareixera la data de presentacié de sol-licituds juntament amb la documentacié que caldra
presentar.

6.1.3. Gestio del procediment d’adjudicacio
El concessionari del servei elaborara les llistes d’adjudicacions i I’Ajuntament realitzara les actuacions
necessaries amb les institucions publiques corresponents per a la comprovacié de les dades facilitades.

L’adjudicacié de les places es realitzara en funcié de la disponibilitat a les destinacions escollides. En cas
que la demanda superi I'oferta de les destinacions proposades és donara prioritat a les sol-licituds
segons un sistema de puntuacid que tindra en compte les seglients variables:

o No haver gaudit del servei anys anteriors. Les persones que hagin gaudit del servei I'any
anterior passaran automaticament a la llista d’espera.

o Situacidé econdomica de les persones sol-licitants

o Edat. A més edat més puntuacio fins arribar a la franja de 78 anys a partir d’aquesta que
totes les persones tindran la mateixa puntuacié

o Situacid de discapacitat

o Ser membre de familia nombrosa

o Persones que viuen soles
El Reglament del servei estipula la puntuacié atorgada i per cada variable.
L’Ajuntament comprovara les llistes i donara el darrer vist i plau a les mateixes.

Un cop adjudicades les places es faran publiques a les Oficines d’Atencidé Ciutadana, seu electronica,
equipaments de persones grans i centres civics municipals en les dates establertes per cada
convocatoria.

6.1.4. Pagaments i bonificacions
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Les persones beneficiaries del servei en alguna de les modalitats d’estades pagaran la tarifa municipal
establerta directament al concessionari del servei a través de transferencia bancaria, targeta o gir de
rebut per part de 'empresa, previa autoritzacid i informacid al formulari d’inscripcié.

El concessionari del servei sera I'encarregat d’aplicar les bonificacions a les persones beneficiaries
d’aquestes cobrant el cost restant. L’Ajuntament sera I'encarregat de passar el llistat definitiu de les
persones beneficiaries de les bonificacions a la concessionaria. El llistat es publicara a les Oficines
d’Atencié Ciutadana, la seu electronica, els equipaments de persones grans i als centres civics
municipals.

6.1.5. Acompanyament durant els viatges

A cada viatge hi haura un equip de professionals, amb experiéncia en I'ambit del turisme i I'animacié
sociocultural, contractats pel concessionari del servei, que acompanyaran a cada grup de participants.
L'equip estara integrat com a minim per:

a) Un/a guia per grup que és la figura responsable del grup i la que coordina l'itinerari, oferint
explicacions del lloc on es vagi i del de I'estada.

b) Un/a acompanyant o dinamitzador/a que té la funcié de suport al guia per fer tasques
d’animacio del grup i per atendre especialment a les persones amb majors dificultats.

c) Un/a coordinador/a de sortida i suport a les persones usuaries a totes les sortides, que és la
persona de referéncia entre els técnics municipals i 'empresa, per tal de fer un seguiment
de les sortides, gestions documentals i de les incidéncies que puguin ocorrer. En el cas de
sortides en avié hi haura també una persona d’enlla¢ de I'empresa que es traslladara a
I'aeroport per fer el check-in i per resoldre incidencies que es puguin produir.

6.1.6. Gestio d’incidéncies durant el viatge
En el cas de donar-se qualsevol incidéncia durant el transcurs del viatge, el coordinador/a de sortida i
suport a l'usuari/a, sera I'encarregat de comunicar-ho a I’Ajuntament, informar de la incidéncia i
cercar les possibles solucions.

6.1.7. Avaluacio dels viatges
Una vegada s’hagin finalitzats els viatges es realitzara una avaluacié per tal de recollir les seves
valoracions i propostes de millora.

Els resultats d’aquesta valoracié quedaran recollits en la memoria resum de cada any/temporada.

6.1.8. Gestio i custodia documental
El concessionari del servei estara obligat a mantenir tota la informacid sobre el servei. A tal efecte,
s’haura d’arxivar i mantenir tota la informacid, sobre suport magnétic, que es generi i/o que sigui
necessaria per gestionar el servei. També mantindra aquelles dades periodiques necessaries per al
seguiment de les funcions de manteniment i gestid.
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6.1.9. Tractament confidencial de dades

Tots els fitxers de dades del servei seran titularitat de I’Ajuntament de Sabadell i I'encarregat del
tractament sera el concessionari. A tal efecte, i d’acord amb la legislacié vigent en materia de
proteccio de dades, caldra la signatura dels documents necessaris per a regir aquests aspectes.

El concessionari, en el seu cas, haura de respectar i complir estrictament la legislacié vigent en
matéria de proteccié de dades i la seva normativa de desenvolupament; adoptant les mesures
tecniques i organitzatives necessaries per evitar la pérdua, mal Us, alteracid, accés no autoritzat i
robatori de les dades personals facilitades pels usuaris del servei.

L'ds de les dades personals tindra caracter confidencial i només es faran servir per a poder prestar els
serveis que |'usuari sol-licita mitjancant el SEVASS 60+.

6.2.FUNCIONS DE PROMOCIO

6.2.1. Comunicacié i promocio del servei

El servei desplegara accions de comunicacié i promocié que tingui per objectiu el foment de
I’envelliment actiu en general i la captacido d’usuaris pel SEVASS 60+. Aquestes accions aniran
coordinades amb les estratégies i activitats de foment i promocid propies de I'organitzacié municipal.

Les accions de comunicacié i promocié poden incloure, entre d’altres:
e Edicid i distribucio d’un cataleg de viatges que s’entregara a les llars i/o es posaran a disposicié
als equipaments publics de Sabadell on facin Us les persones majors de 60 anys.
e Activitats de foment del servei (murs, banderoles, tanques, publicitat als mitjans, sessions
informatives, triptics, publicacions...).
e La gestid de comptes corporatius a les xarxes socials orientades a la comunicacié i la promocié.

Les accions de comunicacid i promocidé s’adrecaran a totes les persones majors de 60 anys de
Sabadell.

7. ADMINISTRACIO ECONOMICA

7.1. Sistema Tarifari

L'Ajuntament establira els preus dels viatges d’acord amb |'oferta obtinguda en I’adjudicacié de la
concessio.

7.2. Ingressos per tarifes

Els ingressos pel pagament dels viatges que realitzin les persones beneficiaries seran percebuts directament
pel concessionari del servei i formaran part del compte d’explotacié del servei.

L'incompliment del pagament dels viatges per part de les persones usuaries, després del procediment
establert pel Reglament del servei, comportara la pérdua de la plaga.
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8. COORDINACIO AMB EL CONCESSIONARI DEL SERVEI

La coordinacié te per objectiu el compliment de les disposicions d’aquesta memoria i el Reglament del
servei, i s’establira en base a reunions de seguiment o sessions de treball periodiques entre I'equip técnic
concessionari del servei i els interlocutors que nomeni L’Ajuntament.

Les reunions de coordinacié tractaran, com a minim, els seglients punts:

e Seguiment en la planificacié i condicions dels viatges: trasllats, allotjaments, personal adscrit a cada
grup, sortides i activitats

e Seguiment de les activitats de gestid i promocid (en especial atencié a I'usuari, esdeveniments de
promocié i accions de comunicacio).

e Seguiment durant el procés d’inscripcid dels sol-licitants.

e Seguiment del nombre d’altes i baixes d’usuaris del servei.

e Avaluacio dels indicadors de qualitat.

e Seguiment i control del ingressos tarifaris.

e Seguiment dels incidents ocorreguts durant els viatges.

e Proposta de mesures per la correccié de deficiéncies observades en el servei.

El concessionari del servei aportara a les reunions tota la informacid, dades, documentacié i informes que
consideri oportu per il-lustrar els temes a tractar. La previsio de reunions es marcaran a l'inici de la
prestacio del servei per part del concessionari .

La coordinaci6 economica requerira especificament I'elaboracié d’'un informe anual que reculli la
informacié relativa a:
e Nombre de persones beneficiaries per tipologia de viatge

Sortides realitzades

Caracteristiques dels allotjaments que s’han fet servir

Caracteristiques dels mitjans de transport utilitzats pel trasllat de beneficiaris

e Ingressos tarifaris

9. CONTROL DE QUALITAT: INDICADORS DE QUALITAT

S’entén per qualitat el conjunt de propietats, caracteristiques i atributs que té un servei o organitzacid que
li confereixen I'aptitud per a satisfer les demandes, necessitats i expectatives dels seus clients o usuaris.

L’objectiu del control de qualitat del servei és vetllar i verificar que el servei s’ofereix sota unes condicions
de qualitat determinades.

Es preveu utilitzar diversos indicadors, agrupats en tres blocs, que avaluaran la qualitat del servei durant un
determinat periode:

e Indicadors de qualitat operativa.
e Indicadors d’impacte.
o Indicador de la satisfaccié de l'usuari.
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9.1. Indicadors de qualitat operativa

Sota aquesta denominacié s’agruparan com a minim els indicadors seglients:

e Indicador de nombre de persones que han sollicitat placa en algun dels viatges oferts pel
servei: la informacid caldra que estigui desglossada per tipus de viatge, edat i sexe de la
persona sol-licitant.

e Indicador del nombre de beneficiaris d’'una placa als viatges oferts pel servei: la informacid
caldra que estigui desglossada per tipus de viatge, edat i sexe de la persona sol-licitant.

e Indicador del nhombre de beneficiaris d’'una placa gue entren en primer opcid, segona opcid i
tercera opcid sol-licitada.

e |Indicador del nombre de persones que finalment han gaudit dels viatges: la informacid caldra
gue estigui desglossada per tipus de viatge, edat i sexe de la persona sol-licitant.

e |ndicador del nombre de queixes rebudes: la informacié caldra que estigui desglossada per
tipus d’incidencia, tipologia de viatge, si s’ha resolt o no la incidencia i sexe i edat de la
persona.

9.2. Indicadors d’impacte

Sota aquesta denominacié s’agruparan com a minim els indicadors segilients:

e |ndicador d’'impacte en el conjunt de la poblacié: percentatge de persones que han gaudit dels
viatges oferts respecte a les places ocupades.

e Indicador de les persones participants que viuen soles.

¢ Indicador de les persones que repeteixen (destinacid/participacio al programa).

e |ndicador de les persones que van acompanyades i/o amb mobilitat reduida

e Indicador de les persones gque han gaudit de bonificacid respecte al total de participants

9.3. Indicador de la satisfaccio de I'usuari

L'indicador de la satisfaccié de I'usuari avaluara diversos aspectes del servei:

e Valoraci6 del procés d’inscripcié i adjudicacié de la plaga

e Valoracié dels trasllats

e Valoracié dels allotjaments

o Valoracié de les sortides i activitats

e Valoracié del personal que ha acompanyat a les persones beneficiaries durant el viatge
e Valoraci6 global del viatge

No obstant, els aspectes a avaluar en cada realitzacid de I'enquesta de satisfaccid als usuaris del
servei podran ser modificats si s’estima oporti amb I'objectiu de millorar la informacié obtinguda.

Sabadell, a la data de la signatura electronica
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