AYUNTAMIENTO DE ALMENDRALEJO
Seccién de Patrimonio Municipal, Contratacion Publica y Atencion Ciudadana.

PLIEGO DE _CONDICIONES TECNICAS DEL _SERVICIO DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA

1. NATURALEZA:

La Teleasisitencia Domiciliaria es una prestacién social dirigida a prevenir y
abordar situaciones criticas o de grave necesidad, en el medio habitual de
convivencia, garantizando un apoyo en el propio domicilio ( a través de medios
telematicos), durante las 24 horas del dia, todos los dias del afio, ante situaciones
de urgencia a las personas que tienen una autonomia limitada debido a
problemas de edad, enfermedad, discapacidad... Este servicio posibilita a las
personas usuarias continuar residiendo en su medio habitual con la garantia de
unas condiciones minimas de seguridad y de asistencia inmediata en situaciones
de emergencia.

2. OBJETO DEL CONTRATO Y AMBITO TERRITORIAL.

Mejorar la calidad de vida de las personas usuarias, atendiendo a personas que
por su avanzada edad, discapacidad, aislamiento social o alto nivel de
dependencia de terceros lo necesiten dada su falta de autonomia, para facilitarles
el continuar viviendo en su domicilio habitual, en condiciones de seguridad,
ofreciéndoles la posibilidad de conectar automadtica y permanentemente con un
centro de atencién de llamadas desde donde se tomardn las medidas oportunas
para solucionar la situacién problemaética, objetiva y subjetiva, y de emergencia
que el usuario plantee.

La prestacion del servicio de Teleasistencia domiciliaria se desarrollard en el
termino municipal de Almendralejo.

El servicio debe prestarse las 24 horas del dia, los 365 dias del afno de forma
ininterrumpida y permanente.

3. OBJETIVOS:
Los objetivos especificos del servicio son:

1.- Proporcionar compaiiia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus
familiares.

2.- Apoyo y atencion ante situaciones de crisis.

3.- Garantizar la comunicacion interpersonal las 24 horas del dia.

4.-Potenciar la autonomia personal.



5.- Prevenir las situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad,
dependencia o soledad.

6.- Proporcionar una atencién inmediata y adecuada ante situaciones de
emergencia a través de personal especializado.

7.- Mejorar la calidad de vida de los mayores.

CARACTERISTICAS:

La Teleasistencia Domiciliaria es un servicio que, a través de la linea telefénica
y con un equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en
un centro de atencién y en el domicilio de las personas usuarias, permite a las
personas mayores y/o personas con discapacidad, con solo accionar el
dispositivo que llevan constantemente puesto y sin molestias, entrar en contacto
verbal “ manos libre”, durante las 24 horas del dia, todos los dias del aflo, con un
centro atendido por personal especificamente preparado para dar respuesta
adecuada a la necesidad presentada, bien por si mismo o movilizando otros
recursos humanos o materiales, propios de la persona usuaria o existentes en la
comunidad.

Este servicio puede complementarse con ‘“agendas” que permiten recordar a la
persona la necesidad de realizar una actividad concreta en un momento
predeterminado, de forma esporddica o con la periodicidad que se fije, como, por
ejemplo, la toma de medicamentos, la realizacién de una gestion, etc.

Por otra parte, desde el centro de atencidn se contactard periédicamente con las
personas usuarias del servicio a fin de hacer un seguimiento permanente,
mantener actualizado sus datos e intervenir si las circunstancias lo aconsejan;
igualmente los usuarios podrdan comunicarse con el centro cuando lo estimen
oportuno.

BENEFICIARIOS DEL SERVICIO.

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria comprenderd las siguientes tareas y/o
actividades:

- Dotar e instalar en el domicilio de las personas usuarias los
elementos del sistema.

- Familiarizar a los usuarios con el uso de su equipo individual.

- Apoyo inmediato a la persona usuaria ante cualquier situacion
de emergencia e intervencion adecuada al caso.

- Movilizacién de los recursos sociales, sanitarios o de oto tipo
que sean necesarios a la emergencia producida, garantizando la
atencion de las posibles urgencias en un tiempo méaximo de 20
minutos.

- Seguimiento permanente de las personas usuarias y del sistema.

- Apoyo psico-social a las personas usuarias.

- Mantenimiento del sistema y sus instalaciones.

- Comprobacion continua del funcionamiento del sistema.
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- Transmitir a los técnicos del Servicio Social de Base del
Ayuntamiento de Almendralejo las incidencias y necesidades
de las personas usuarias, detectadas a través del sistema y que
requieran una intervencion posterior a la realizada ante la
situacién imprevista y de emergencia presentada y atendida
desde la central.

- Reuniones periddicas entre el adjudicatario y los técnicos de
Servicios Sociales responsables del servicio.

Con caracter general, podran ser beneficiarios del servicio:

- Personas mayores de 65 afios, en situacién de riesgo y /o
especial vulnerabilidad, que vivan solas, o en compaifiia de otras
personas de similares caracteristicas, y que deseen seguir
viviendo en su domicilio.

- Personas con discapacidad que tengan reconocida la condicién
de minusvélido y se encuentren en situacién de riesgo y/o
especial vulnerabilidad.

- Personas que se encuentren en otras situaciones de riesgo
detectadas por los Servicios Sociales de Base.

Asi mismo, se establecen como criterios prioritarios de seleccion los siguientes:

a) Vivir solo o pasar gran parte del dia sin compaiiia.

b) Temor y angustia motivados por el asilamiento geogrifico y/o
desarraigo social.

¢) Riesgo por avanzada edad, discapacidad o enfermedad.

d) Escasos recursos econémicos.

Dado que el manejo del sistema requiere un cierto nivel de comprension y
discernimiento, deben excluirse como usuarios a las personas que presenten
enfermedades mentales graves y a las personas con deficiencias notorias de
audicién y/o expresion oral.

Los usuarios deben tener cubiertas sus necesidades basicas de vivienda,
alimentacion e higiene personal y del hogar, asi como disponer de suministro
eléctrico y linea telefénica en su domicilio que permitan la instalacién de este
servicio.

6. ACTIVIDADES.

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria comprendera las siguientes tareas y/o
actividades:



i. Dotar e instalar en el domicilio de las personas usuarias los
elementos del sistema.

ii. Familiarizar a los usuarios con el uso de su equipo individual.

iii. Apoyo inmediato a la persona usuaria ante cualquier situacién de
emergencia e intervencion adecuada al caso.

iv. Movilizacién de los recursos sociales, sanitarios o de oto tipo que
sean necesarios a la emergencia producida, garantizando la
atencion de las posibles urgencias en un tiempo maximo de 20
minutos.

v. Seguimiento permanente de las personas usuarias y del sistema.

vi. Apoyo psico-social a las personas usuarias.

vii. Mantenimiento del sistema y sus instalaciones.

viii. Comprobacion continua del funcionamiento del sistema.

ix. Transmitir a los técnicos del Servicio Social de Base del
Ayuntamiento de Almendralejo las incidencias y necesidades de
las personas usuarias, detectadas a través del sistema y que
requieran una intervencion posterior a la realizada ante la
situacidon imprevista y de emergencia presentada y atendida desde
la central.

Xx. Reuniones periddicas entre el adjudicatario y los técnicos de
Servicios Sociales responsables del servicio.

7. PROCEDIMIENTO DE ATENCION.

7.1. La persona usuaria debe poder establecer comunicacién con el centro de
atencion, mediante pulsacion de terminal o unidad de control remoto, siempre
que lo considere necesario. El coste de esta llamada no podra ser superior al
coste de una llamada local.

Ante cualquier llamada recibida en la central, los operadores deben identificarse
como Servicio de Teleasistencia del Ayuntamiento de Almendralejo, dirigirse al
usuario por su nombre, identificarse como operador y utilizar en todo momento
un trato de respecto y amabilidad.

Todas las comunicaciones que se reciban en el Centro de Atencidén se deben
responder en un tiempo maximo de 5 minutos, a contar desde la entrada de la
llamada en el Centro de Atencion.

Las llamadas atendidas en el centro de atencion producirdn una activacion del
sistema informatico mostrando la codificacién del usuario, con:
e Identificacion de la llamada (nombre del usuario).
Identificacion del terminal o pulsador que genera la alarma.
Datos mas relevantes del usuario.
Acceso al expediente completo.
Recursos a movilizar.
Procedimiento de actuacién ante incidencias.
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Por la seguridad del sistema, la llamada, una vez generada por el usuario, sélo puede ser
finalizada desde la central.

Los operadores deben disponer, a través de aplicaciéon informadtica, de todos los
protocolos de actuacion ante emergencias y, ademds deben contar con el apoyo del
supervisor del Centro de Atencion.

7.2. Las comunicaciones bidireccionales entre usuario y Centro de Atencidon se

A)

B)

©

D)

clasifican en:

Servicio de Respuesta Rapida que permite, mediante tecnologias aplicadas al
efecto, establecer una comunicacion entre el usuario y el Centro de Atencion,
que serd atendido por personal cualificado durante las 24 horas del dia, los 365
dias del afio.

Facilitan el intercambio de informaciéon sobre datos, modificaciones y otros
contenidos del servicio. Se incluirdn en estas comunicaciones aspectos que el
Ayuntamiento de Almendralejo considere de interés para el mayor.

Movilizacion de recursos en respuesta de emergencia. Recursos propios de la
entidad adjudicataria, de la persona beneficiaria y/o familia asi como recursos
comunitarios disponibles, ante situaciones de emergencia sanitaria, doméstica o
social.

Se producen por situaciones que implican riesgo para la integridad fisica,
psiquica o social de la persona usuaria del servicio o de su entorno.

De seguimiento: Seguimiento permanente desde el Centro de Atencion; éste
efectuard una llamada, al menos cada quince dias al usuario, excepto cuando:
e Los usuarios, por deseo expreso, soliciten un nimero menor de llamadas
al mes.
e FEl Ayuntamiento de Almendralejo, en caso de mayores fragiles o en
situacion de riesgo, determine una mayor frecuencia de llamadas.

Si ante una llamada de seguimiento no se consigue comunicar con el usuario, se
repetird ésta durante dos dias consecutivos, en franjas horarias diferentes. Si no
se consigue contactar con el usuario, se llamard al teléfono de un familiar para
obtener la informacidn necesaria respecto a la situaciéon del mismo.

De atencion interpersonal: Con estas comunicaciones se pretende realizar una
atencion personal al usuario que podrd iniciarse por iniciativa de la entidad
prestadora, por iniciativa de los técnicos de los Servicios Sociales o a peticion de
las personas beneficiarias:
¢ [lamadas de agenda-recordatorio, para recordar datos importantes sobre la
salud (citas médicas, medicacion ), gestiones sociales y otras.
e [lamadas de cortesia, felicitaciones de santo, cumpleafios, interés en
situaciones de convalecencia, vuelta de vacaciones...etc.
e [lamadas informativas sobre asuntos o actividades de interés para las
personas beneficiarias.
e [lamadas a peticion de la persona beneficiaria, por algin tema concreto de
su interés, calendarizar seguimiento...etc.



E) Avisos producidos por el sistema: Por averia técnica del sistema, generadas
por:

Cortes de conexion del terminal a la red eléctrica.
Restablecimiento de la conexién de la red eléctrica.
Baja carga de la bateria del terminal.

Baja carga de la bateria de la unidad de control remoto.
Otros.

El centro de atencién debera realizar las comprobaciones necesarias para restablecer
el servicio inmediatamente.

8. PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL SERVICIO :

8.1 Informacion, valoracion y acceso al servicio.

Es competencia municipal la informacion, valoracién y acceso a la condicion de
usuario del servicio de Teleasistencia. El proceso de informacién, tramitacién de
solicitudes y alta en el servicio se realizard por los técnicos del Servicio Social de
Base, que facilitardn a las personas solicitantes del servicio, la informacién previa
necesaria con el siguiente contenido minimo:

a) Definicion del servicio.

b) Condiciones de acceso.

¢) Funcionamiento.

d) Prestaciones.

e) Identificacion de la entidad adjudicataria que prestara el servicio.
f) Teléfonos de contacto.

g) Coste por el usuario de la prestacion.

8.2 Altas de usuarios.

Las resoluciones de alta en relaciéon con el servicio serdn comunicadas a la
entidad adjudicataria por parte de los técnicos de Servicios Sociales para que un
plazo no superior a 10 dias se proceda a la instalacion del terminal, salvo en
situaciones de urgencia apreciadas por los responsables municipales, en que no sera
superior a 48 horas.

Cada incorporacion al Servicio ird acompafiada de una comunicacién de alta por
parte de los Servicios Sociales Municipales.

La comunicaciéon se realizard por correo electronico para posibilitar la
agilizacion del proceso de alta.

La entidad remitird a los Servicios Sociales Municipales el recibi de la
comunicacion de alta, y con posterioridad la comunicacion de la fecha efectiva de
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alta, una vez instalado el terminal. Estas comunicaciones seran efectuadas mediante
correo electrénico para su agilidad.

La entidad prestadora remitird mensualmente la informacién correspondiente a
cada persona beneficiaria: la fecha de alta, suspension temporal y motivo y baja
definitiva segun sea el caso.

Las altas que se produzcan cada mes tendran efecto retributivo a partir del dia
siguiente de la fecha de instalacion del terminal, en proporcion al nimero de dias en
situacion de alta en el mes correspondiente.

Excepcionalmente, y siempre que se haya ofrecido un servicio de custodia de llaves
como mejoras en la oferta realizada por parte del licitador del proyecto técnico
presentado, el usuario podrd hacer una entrega de llaves del domicilio a la entidad
adjudicataria, previa autorizacion escrita de la misma, y siendo comunicada tal
circunstancia a los técnicos de Servicios Sociales, que dardn su conformidad. Asi
mismo, tal situacién también podrd ser propuesta a la empresa adjudicataria por
Servicios Sociales, cuando sea valorada como necesaria. En todo caso, la
responsabilidad del uso que se haga de las mismas vincula directa y exclusivamente
a la entidad adjudicataria y la persona usuaria.

8.3 Bajas de usuarios

Las bajas en el servicio de Teleasistencia pueden obedecer a los siguientes
motivos:

- Fallecimiento del beneficiario.

- Decision expresa del beneficiario de abandonar el servicio.

- Finalizacién del plazo establecido por ausencia domiciliaria.

- Por ingreso definitivo en Centro Residencial o en institucion sanitaria.

- Por incumplimiento de la persona usuaria de sus obligaciones de
colaboracién o contractuales que dificulten o hagan inviable la prestacion del
servicio.

- Por modificacién de las circunstancias que dieron lugar al alta en el servicio
y/o ya no retinan los requisitos establecidos.

- Por traslado definitivo del usuario a localidad distinta a este municipio.

- Por tener derecho a dicha prestacion a través del Sistema para la Autonomia
Personal y Atencién a la Dependencia. ( Ley de Dependencia).

Si el adjudicatario es conocedor de una situacién de baja, asi como de cualquier
otra informacion que puedan determinar o ser causa de baja en el servicio, y que no ha
sido comunicada a Servicios Sociales por el usuario, deberd notificarlo a Servicios
Sociales de inmediato, haciendo referencia al motivo causante, por medio de correo
electrénico cuya recepcion debe ser confirmada.



En los casos en los que sean los responsables del servicio de Teleasistencia del
Ayuntamiento los que comuniquen la baja en el servicio, la empresa debera retirar el
Terminal en un plazo no superior a 10 dias.

A efectos de facturacidn, las bajas tendrdn efecto desde el dia siguiente a la
fecha de comunicacion de dicha baja.

8.4.Incidencias por ausencias domiciliarias:

La ausencia del domicilio del usuario dard lugar a baja provisional. Tanto desde
Servicios Sociales como desde la empresa adjudicataria, se comunicaran
mutuamente cualquier incidencia que dé lugar a la ausencia del usuario de su
domicilio, dando lugar a situaciéon de Baja Provisional.

En cualquier caso, las Bajas Provisionales por ausencias del domicilio se
abrirdn por un periodo de 3 meses, trascurrido este tiempo pasardn a Baja
Definitiva. Cuando la causa que motiva la baja provisional sea el ingreso en un
centro residencial, la duracion de la misma serd de 1 mes, transcurrido el cual
pasard a baja definitiva.

Sélo en casos excepcionales, y valorada la situaciéon por los Técnicos de
Servicios Sociales, el periodo de ausencia podra ser ampliable a 5 meses y serdn
comunicados como tales a la entidad adjudicataria.

Cuando el periodo de ausencia sea inferior a un mes, se facturard el mes
completo. Si fuera superior al mes no sera facturado.

Asi mismo, deberd ser comunicada cualquier otro tipo de incidencias del
usuario que modifique su situaciéon y motivo causante.

8.5.Instalacion:

La instalacion de los terminales en el domicilio de los usuarios se producird en
un tiempo no superior a 10 dias desde la fecha de comunicaciéon de alta de un
nuevo usuario por parte de Servicios Sociales.

En los casos en que desde los Servicios Sociales se valore como urgente la
instalacién del servicio, este deberd realizarse en un plazo maximo de 48 horas.

La instalacion debe ser realizada por operarios especializados, que serdn
responsables de ofrecer informacién a la persona usuaria en relacion al
funcionamiento y las caracteristicas de los dispositivos instalados, asi como la
documentacion de uso de cada uno de ellos.

La entidad adjudicataria instalard los equipos en el domicilio del usuario
comunicando a Servicios Sociales cualquier incidencia en la instalacion (
ausencias, renuncias al servicio...) para que se tenga constancia de los mismos,
y asi Servicios Sociales informe sobre si se prosigue con el alta o no.
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Tanto en la instalaciéon como en la retirada del terminal, la persona usuaria o
familiares firmaran un documento de conformidad con el servicio y fecha de
alta o baja en el mismo, debiendo ser remitido a Servicios Sociales dicho
documento, junto a la facturacién mensual.

8.6.. Mantenimiento del equipo:

Los equipos seran programados para realizar una comprobacién periddica de
funcionamiento por lo menos una vez cada 15 dias.

Cuando se detecte una averia o fallo del sistema, se procederd a la reparaciéon o
sustitucién del Terminal y/o sistemas periféricos en su caso, en las 24 horas
siguientes a la deteccion de la averia.

El desplazamiento al domicilio a estos efectos se hard siempre previa
concertacion de cita con la persona usuaria o familiares.

Una vez reparado o sustituido el equipamiento se realizardn nuevamente las
pruebas que verifiquen el correcto funcionamiento del sistema.

9. FACTURACION:

La empresa adjudicataria facturard a Servicios Sociales por mensualidades
vencidas los servicios prestados durante el mes inmediatamente anterior, en la
que se detallard el nimero de terminales, acompaifiado de la relacién nominal de
usuarios, debiendo acompafiar copia acreditativa de los documentos firmados
por los usuarios donde conste la fecha de instalacion del terminal, en caso de
alta, asi como la fecha de baja en el servicio, en caso de baja definitiva,
debidamente firmados por el usuario o familiar.

La facturacion de los servicios prestados por el adjudicatario serd mensual, y
teniendo en cuenta los siguientes criterios para determinar la cantidad a facturar
segln el nimero de terminales:

- La primera facturacion tras el alta en el servicio correspondera a la cantidad
resultante por el nimero de dias de utilizacion del servicio en el mes
correspondiente y desde la fecha de instalacion del terminal.

- Cuando se produzca baja definitiva de un usuario en el servicio, se facturara
en base al nimero de dias de utilizacion del servicio en el mes hasta la fecha
de baja.

Las bajas provisionales en el servicio se facturardn:
- Si es inferior a un mes, por el mes completo.

- Si es superior a un mes ( y hasta el maximo de 3 meses) se factura el primer
mes y no los siguientes.



10. OBLIGACIONES DE LA ENTIDAD ADJUDICATARIA:
El adjudicatario vendra obligado con cardcter general a:

1.- Disponer del equipamiento bésico necesario para el desarrollo de los trabajos
contratados, incluyendo la disponibilidad de equipos informaticos y teleméticos ,
asi como programas informaticos de gestiéon econdmica y técnica, para el equipo
técnico de la entidad con nivel de software / hardware suficientes que permita
operar en un “hosting” ( entorno web con acceso restringido) en Internet.

2.- Contar con una plantilla suficiente para atender a las personas usuarias
correctamente, siempre en crecimiento proporcional al incremento de
beneficiarios, para asi satisfacer adecuadamente la prestacion del servicio que se
demanda.

3.- Prestar el servicio con la continuidad convenida y garantizar a la poblacion
que tiene concedido el mismo por el Ayuntamiento de Almendralejo , el derecho
a utilizarlo en las condiciones establecidas.

4.- Cuidar el buen orden del servicio pudiendo dictar las oportunas instrucciones,
sin prejuicio de los poderes de direccion e inspeccién propias de la
Administracion, necesaria para asegurar la buena marcha de los servicios.

5.- Instalar el dispositivo en el domicilio de cada persona beneficiaria, puestas en
funcionamiento y mantenimiento del sistema, asi como la renovacién y
actualizacion del material técnico con la periodicidad necesaria, incluyendo la
retirada del mismo.

6.- Remitir a Servicios Sociales las quejas y sugerencias de las personas
beneficiarias del Servicio de Teleasistencia, con el nombre, fecha, resumen y
respuesta de la queja presentada.

7.- Garantizar el alta en el servicio en un periodo no superior a 15 dias desde la
comunicacion de alta por parte de Servicios Sociales, remitiendo el acuse de
recibo de la notificacion de alta.

8.- La entidad adjudicataria facilitard una comunicacién permanente con los
técnicos de Servicios Sociales mediante correo electronico, teléfono, fax, ...

9.- Adoptar todas las medidas que sean necesarias para garantizar el
cumplimiento de la Ley 15/99 de Protecciéon de Datos, y toda normativa que
resulte de aplicacion en esta materia, en relacién con la historia de las personas
beneficiarias, utilizando exclusivamente los datos para los fines regulados en la
prestacion de Teleasistencia.

10.- Tener contratada al comenzar la prestacion de los servicios una péliza de
seguro de responsabilidad civil y dafios a terceros con una compaifiia
aseguradora legalmente constituida, notificindolo por escrito a ese
Ayuntamiento. El adjudicatario serd responsable de todos los dafios, perjuicios o
accidentes de toda naturaleza causadas tanto al Ayuntamiento de Almendralejo
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11.

como a terceros por su personal, o como consecuencia de los trabajos objeto de
contrato, que se produzcan con evidencia de negligencia o intencionalidad. El
Ayuntamiento podra fiscalizar las distintas pdlizas y exigir su revision y
actualizacidn.

11.- El personal de la entidad prestadora deberd cumplir con las medidas de
salud laboral establecidas en la legislacién vigente, asi como mantener siempre €
inexcusablemente el secreto profesional.

12.- Para evitar posibles problemas de seguridad, la entidad adjudicataria
proporcionara una tarjeta o carnet para identificacion y control del personal
designado por la entidad adjudicataria y que acuda al domicilio del usuario.

13.- La entidad Adjudicataria debera remitir mensualmente una memoria con los
siguientes datos:

- Llamadas de seguimiento realizadas a cada usuario.

- Llamadas de atencion interpersonal.

- Llamadas de emergencia y gestiones resultantes.

- Bajas provisionales y motivos de las mismas.

- Bajas definitivas y motivos de las mismas.

- Altas nuevas, teniendo en cuenta la fecha de instalacion.

14.- La entidad prestadora realizard una memorias anual que recoja los datos de
las memorias mensuales de forma globalizada.

15.- Disponer de los recursos necesarios para garantizar la aplicacion del Plan de
Prevencion de Riesgos Laborales, cuampliendo con lo establecido en los articulos
16 y 17 de la Ley 31/95, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos
Laborales, asi como de los que se derive de la legislaciéon vigente en esta
materia.

CARACTERISTICAS Y RECURSOS DEL CONTRATISTA:

La entidad adjudicataria se dedicara a la prestacion de servicios de teleasistencia
domiciliaria u otros de cardcter social. En el caso de desarrollar actividades de
contenido distinto al sefialado (de seguridad, control,...) debe contar con un
departamento o unidad totalmente diferenciada del resto para la prestacion del
servicio de teleasistencia domiciliaria, tanto en lo que se refiere a la ubicacién
del centro de atenciéon como al personal dedicado al servicio. La empresa
contard con un sistema de gestion de calidad segiin la normativa vigente al
respecto.

Para la prestacion del servicio la empresa / entidad contard, al menos, con el
siguiente personal contratado:

11



Un/a Responsable del Servicio:

Miximo responsable del Servicio por parte de la entidad prestadora, encargado
de planificar, dirigir, desarrollar y evaluar el cumplimiento de los objetivos, asi
como la asignacién de recursos, tanto técnicos como materiales y humanos
necesarios para garantizar a la persona beneficiaria de Teleasistencia una
respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, inseguridad, soledad, etc.

Es también el responsable de la relaciéon y coordinacién del Servicio con la
Jefatura del Area de Atencién Social y Participacion Ciudadana del

Ayuntamiento.

Un/a Coordinador/a:

El coordinador/a desempefia las tareas de coordinacién, gestién y organizacion
del servicio.

Es el responsable de la coordinacion y control del servicio entre la entidad, las
personas usuarias y los técnicos de Servicios Sociales. Se encargard de
supervisar la gestion y facilitar informacién actualizada sobre el movimiento de
altas, bajas e incidencias en el servicio, seguimiento de casos, supervision de
agendas, movilizacién de recursos para situaciones de urgencia, incidencias,
recogida de datos para la memoria, etc, y determinard las pautas de actuacién
personalizadas y la facturacién. En general, serd responsable de la eficiencia y
calidad del funcionamiento de Teleasistencia.

Ademads, garantizard la adecuada coordinaciéon con el personal del Centro de

Atencion y del equipo tecnoldgico, asi como, la gestion eficaz de las llamadas y
la movilizacién de recursos que la situacién de emergencia requiera.

Teleoperadores/as del Centro de Atencidn:

Son los encargados de recibir en primera instancia las alarmas y llamadas,
solicitando la intervencion directa del responsable del centro cuando por su
complejidad no puedan o no sepan resolver la situacién por si mismos.

El nimero minimo de operadores y la presencia real en el centro de atencién
serd el necesario para garantizar la prestacion del servicio en las condiciones
establecidas en el presente pliego, asi como la normativa vigente de aplicacion.

Deben poseer una buena capacidad de comunicacién y percepcidon, una
personalidad equilibrada, rapidez de razonamiento, serenidad y sabrdn transmitir
seguridad al comunicar las pautas de actuacion.

La empresa adjudicataria aportard ademds el apoyo técnico para el adecuado

funcionamiento del Servicio de Teleasistencia. El personal del servicio técnico
serd el encargado de la instalacion, mantenimiento y reparacién o sustitucion de
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AYUNTAMIENTO DE ALMENDRALEJO
Seccién de Patrimonio Municipal, Contratacion Publica y Atencion Ciudadana.

los terminales en los domicilios, asi como la recogida de los mismos una vez que
la persona beneficiaria causa baja definitiva.

12. FORMACION:

La entidad adjudicataria debera presentar en su oferta la formacion ofrecida a los
profesionales con un minimo de 14 horas anuales, diferenciando:

- Formacioén general y especifica de cada profesional que desarrolla su trabajo
en el servicio de Teleasistencia, explicitando las horas anuales de formacién
retribuida y las que no lo son para cada una de las actividades de formacion.

- La planificaciéon y el contenido del plan de formacién continuada que
desarrollard en los afios de vigencia del presente contrato.

13. MEDIOS MATERIALES:

Los licitadores deberdn hacer constar expresa y detalladamente el material,
maquinaria y equipos que se proponen adscribir al servicio, con sus caracteristicas,
elementos y marcas de los mismos a fin de obtener el més preciso conocimiento
del material ofertado.

A la finalizacién del contrato, el adjudicatario serd el propietario exclusivo del
equipo y maquinaria utilizado para la prestacion del servicio y no podra exigir a
este Ayuntamiento que le adquiera el equipo o maquinaria que haya utilizado.

Para una correcta prestacion del servicio, la entidad adjudicataria contara con:

Centro de Atencion:

_Es el centro que da cobertura al servicio de teleasistencia y es el responsable de la
recepcién y emision de las comunicaciones y avisos enviados desde los
equipamientos instalados en los domicilios de las personas usuarias (
teminales,UCR, sistemas periféricos, si proceden).

Debe estar provisto de tecnologia suficiente (software de gestion del servicio,
hardware, servidores, etc), y con capacidad para procesar dichas comunicaciones y
avisos adecuadamente y proporcionar a los operadores informacién sobre el
dispositivo que las ha generado. Debera garantizar autonomia en casos de corte de
suministro eléctrico.

El centro de atencién deberd contar con un nimero de lineas telefénicas
suficientes para garantizar la recepcion — emision de Illamadas, inclusive
simultdneas, que garantice una adecuada y eficaz gestiéon y cumplimiento de las
condiciones del servicio.

Terminal de Teleasistencia:

Dispositivo manos libres que se instala en el domicilio de la persona usuaria
conectado con la red eléctrica y a la linea telefénica. Permite la transmision de
comunicaciones y avisos con marcacion automatica y funcién vocal incorporada,
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asi como establecer contacto con la central de atencién con solo pulsar un botén.
El equipo posibilita la emision de llamadas y el establecimiento de una
comunicacion verbal entre el usuario y el centro de atencion de forma nitida.

El terminal debe permitir que desde el Centro de Atencidn, se establezca funcion
de autochequeo automdtico de su correcto funcionamiento. Este debe de hacerse
de manera periddica y silenciosa, con un intervalo de tiempo maximo de 15 dias,
pudiendo el Ayuntamiento de Almendralejo establecer en determinados casos un
intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona usuaria desde el centro de
atencion s6lo podré establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona
usuaria después de la pulsacién de la unidad de control remoto o Terminal. En el
resto de situaciones en que el centro de atencion deba ponerse en contacto con la
persona usuaria, esta comunicacién debe realizarse con una llamada de teléfono
normalizada.

Unidad de Control Remoto:

Es el elemento que transmite la sefial codificada via radio al Terminal desde
cualquier parte del domicilio. Debe ser de un tamafio reducido para ser
transportado sin molestias. Dispondrd de un botoén reconocible al tacto de
accionamiento sencillo y protegido contra activaciones accidentales, cuya
pulsaciéon desencadena la activacion del sistema de forma que el usuario puede
entrar en contacto, en modo conversacion “manos libres” con el centro de
atencion. Si la unidad de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporard
un mecanismo de auxilio frente a tensiones mecénicas ( anti-estrangulamiento).

Debera tener un sistema de identificaciéon de forma que la pulsacién del botén
transmita al terminal un cddigo diferenciable de los asociados a otras unidades de
control remoto o dispositivos periféricos en su caso, que puedan operar bajo el
mismo Terminal.

Otras caracteristicas técnicas:

- Deberd tener un radio de acciéon no inferior a 90 metros, y una vida
aproximada de 6.000 llamadas o 10 afios de uso.

- La UCR indicard de forma luminosa y diferenciada al usuario que se ha
establecido comunicacién con el centro de atencion.

- Serd estanca al agua por inmersion.

- Realizard chequeos periddicos de funcionamiento para garantizar el buen
estado de las baterias. En caso de mal estado enviard una sefal codificada y
diferenciada indicando la anomalia detectada.

- Cada unidad de control remoto estard asociada a un terminal.
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14. CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS PERSONALES:

La entidad adjudicataria, en cuanto al tratamiento de datos de cardcter personal o
relativos a los usuarios del servicio, deberd respetar en todo caso las prescripciones de la
Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre de Proteccion de Datos de Caricter personal,
especialmente deberd cumplir las siguientes obligaciones, conforme a lo dispuesto en
los articulos 9 y 12 de la citada norma:

1. La entidad adjudicataria no aplicard tales datos ni los utilizard para fines
distintos a la prestacion del servicio que constituye el objeto del presente
contrato.

2. No comunicard tales datos, ni siquiera para su conservacion, a otras personas,
fisicas o juridicas, salvo en los casos previstos en la legislacion vigente.

3. La entidad adjudicataria se compromete a adoptar las medidas de indole técnica
y organizativa necesarias que garanticen la seguridad de los datos de carécter
personal y evite su alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado,
habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados
y los riesgos a los que estdn expuestos, ya provengan de la accion humana o del
medio fisico o natural.

4. Una vez cumplida la prestacién contractual, los datos pertenecientes a las
personas usuarias deberdn ser devueltos por la entidad al contratante asi como
cualquier soporte o documento en que conste algin dato de cardcter personal
objeto de tratamiento, salvo aquellos que la entidad deba conservar en su poder
segun lo dispuesto en la legislacion vigente.

15. TRANSFERENCIA DE INFORMACION E INICIO/TERMINACION
DEL SERVICIO:

Al inicio del contrato, el Servicio Social de Base procederd a facilitar toda la
informacién existente de las personas usuarias del programa de telesasistencia
domiciliaria municipal, necesaria para la puesta en marcha del servicio por el
adjudicatario. Asi mismo se establece un periodo de 15 dias para que el adjudicatario
pueda proceder a la instalaciéon de terminales en los domicilios de las personas
usuarias, para lo cual deberd coordinarse con la entidad que con anterioridad viniera
prestando los referidos servicios, a fin de que ésta proceda a la retirada de terminales
una vez instalados los nuevos en los domicilios con el objeto de que las personas
usuarias no se vean afectadas por una interrupcién del servicio.

Asi mismo, en el mes anterior a la terminacién del contrato la empresa adjudicataria
deberd entregar a Servicios Sociales toda la informacién existente de los usuarios de
teleasistencia a fin de que sean facilitados a la nueva empresa resultante del
procedimiento de contratacion, si asi fuera, asi como a coordinarse con aquella para la
retirada de terminales, en los 15 dias siguientes a la finalizacién del contrato y en todo
caso, hasta que no se hayan completado todas las instalaciones, a seguir prestando los
servicios al menos en cuanto a la atencién de las llamadas de emergencia.
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Una vez finalizado el proceso de traspaso, informaran a Servicios Sociales de las
fechas de los cambios realizados a los efectos de que pueda liquidar a cada una de las
empresas el servicio prestado, conforme a lo previsto en la formad de pago del
contrato.

En todo caso, el servicio deberd estar perfectamente instalado y en pleno
funcionamiento para todos los usuarios del mismo, dentro del plazo maximo de un
mes desde la fecha de formalizacion del contrato.

16. COORDINACION DE SERVICIO SOCIALES DE BASE DEL
ASYUNTAMIENTO DE ALMENDRALEJO CON LA ENTIDAD
ADJUDICATARIA:

La coordinacién se realizard mediante reuniones periddicas entre técnicos de Servicios
Sociales de base y coordinadores de la entidad. El contenido principal de dichas
reuniones versard acerca de:

- Altas y Bajas producidas.

- Instalaciones realizadas.

- Incidencias y resolucién de las mismas.

- Ausencias domiciliarias y bajas temporales producidas.
- Propuestas de mejoras.

- Cualquier otra circunstancia de interés para el servicio.

El Servicio Social de Base determinard la perioricidad de las reuniones de
coordinacién, siendo la entidad adjudicataria la encargada de aportar la
documentacion justificativa del contenido de las mismas. El Servicio Social de Base
podrd comunicarse con la entidad prestadora del servicio siempre que lo considere
necesario, al objeto de recabar informacion sobre los usuarios/as y sobre la marcha del
servicio.

Por otra parte, el Servicio Social de Base a través de sus técnicos, podra comprobar la
calidad de los servicios prestados mediante los medios que estime oportunos, estando
obligada la entidad adjudicataria a facilitar las tareas de inspeccién y seguimiento que,
este sentido, se llevan a cabo.

Almendralejo, a 1 de marzo de 2013.
LA JEFA DE SERVICIO DE ATENCION SOCIAL
Y PARTICIPACION CIUDADANA

Fdo. Maria del Mar Garrido Taboada.
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