Ayuntamiento de Salaniéinca:
Area de Bienestar Soct '

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA DEL AYUNTAMIENTO DE SALAMANCA..-

CLAUSULA 12.-NATURALEZA.

La Teleasistencia Domiciliaria es una prestacion esencial contemplada en la Ley 16/2010, de 20 de
diciembre, de Servicios Sociales de Castilla y Leon (art. 19. g), que forma parte del catalogo de servicios de
la Ley de Dependencia (Ley 39/2006, de 14 de diciembre). Dicha Ley establece en su articulo 15, entre los
servicios recogidos en el catélogo el servicio de teleasistencia y, en su articulo 22.1 determina que es un
servicio que facilita la asistencia a las personas beneficiarias mediante el uso de tecnologias de la
comunicacion y de la informacion, con apoyo de los medios personales necesarios, en respuesta inmediata
ante situaciones de emergencia, o de inseguridad, soledad y aislamiento. Puede ser un servicio
independiente o complementario al de ayuda a domicilio.

Se concretiza en la atencion remota y personalizada destinada a usuarios/as, que estando en sus
hogares, requieren algin tipo de ayuda o seguimiento, proporcionando una respuesta inmediata ante
situaciones de emergencia, o de inseguridad, soledad y aislamiento, utilizando para ello las tecnologias de
la informacion y las comunicaciones. Se dirige a prevenir, desde una 6ptica proactiva, situaciones criticas,
de grave necesidad, y/o situaciones de urgencia a las personas que residen en su medio habitual de
convivencia, garantizando un apoyo en el propio domicilio a través de medios telematicos, durante las 24
horas del dia, los 365 dias del afio. Este servicio posibilita a las personas usuarias, prioritariamente con una
autonomia limitada por problemas de edad, enfermedad, discapacidad fisica o psiquica, etc., que
permanezcan en su lugar de residencia con la garantia de unas condiciones minimas de seguridad y
asistencia inmediata en situaciones de emergencia.

CLAUSULA 2°.- OBJETO DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la prestacion del Servicio publico de Teleasistencia Domiciliaria
del Ayuntamiento de Salamanca.

2.1 Caracteristicas:

La Teleasistencia Domiciliaria es un servicio que, a través de la linea telefonica y con un
equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en un centro de atencién y en el
domicilio de las personas usuarias, prioritariamente con una autonomia limitada por problemas de edad,
enfermedad, discapacidad fisica o psiquica, etc., con solo accionar el dispositivo que llevan constantemente
puesto y sin molestias, entrar en contacto verbal (“manos libres”), 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. Proporciona una respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, de inseguridad, soledad
y/o aislamiento.



Ayuntamiento de Salamanca
Area de Bienestar Social

Este servicio se complementa con “agendas’, que permiten recordar a la persona, la necesidad de
realizar una actividad concreta en un momento predeterminado, de forma esporadica o con la periodicidad
que se fije, como, por ejemplo, la toma de medicamentos, la realizacion de una gestion, etc.

Por otra parte, desde el centro de atencion se contactara peridédicamente con las personas usuarias
del servicio a fin de hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e intervenir si las
circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios podran comunicarse con el centro cuando lo estimen
oportuno.

El Servicio de Teleasistencia tiene por objeto mejorar la calidad de vida de las personas usuarias,
atendiendo a personas que por autonomia limitada debido entre ofras causas a la edad, discapacidad,
aislamiento social o alto nivel de dependencia de terceros, necesitan un apoyo para continuar viviendo en su
domicilio habitual, en condiciones de seguridad, ofreciéndoles la posibilidad de conectar automatica y
permanentemente con un centro de atencion de llamadas desde donde se tomaran las medidas oportunas
para solucionar la situacion problematica, objetiva y subjetiva, y de emergencia que la persona plantee.

Dado que este Ayuntamiento de Salamanca no dispone de medios propios para la prestacion de
este Servicio de Teleasistencia domiciliaria, se deberd proceder a su contratacion con una entidad
especializada en dicho servicio.

Actualmente el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria en Salamanca, capital, cuenta
aproximadamente con 1700 terminales, con la instalacion de 95 dispositivos méviles, y 10 Terminales

Moviles, cuya instalacion debera ser garantizada, como minimo, por la empresa concesionaria. /

2.2 Normativa reguladora: £

—

La normativa marco de este Servicio esta recogido en la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de
Promocion de la Autonomia Personal y atencion a las Personas en situacion de Dependencia; la Ley
16/2010, de 20 de diciembre, de Servicios Sociales de Castilla y Leon, y la Ordenanza Reguladora de las
tarifas por prestacion del Servicio (n° 56), publicada en el BOP n° 246 de 23 de diciembre de 2016.

Asi mismo, en lo no dispuesto de forma expresa en este pliego, se regira por lo dispuesto en la
norma UNE 158401:2007 de servicios para la promocion de la autonomia personal, gestion de
Teleasistencia, debiendo justificar la empresa/entidad adjudicataria, durante la vigencia del contrato, su
certificacion en esta Norma.

2.3 Perfil de la persona usuaria:

El' Ayuntamiento de Salamanca determinara quienes serén las personas usuarias del servicio,
definiéndose como tal aquellas que disponen del Terminal de usuario/a y de la unidad de control remoto
(UCR en adelante), y que pueden acceder al mismo como prestacion municipal, o al amparo de la Ley de
Dependencia (Ley 39/2006).

El Servicio de Teleasistencia para las personas que reciben la prestacion en virtud de la Ley
39/2006, asi como los mayores de 80 afios, tendra el caracter de derecho subjetivo, y por tanto es
obligatoria su provision, estando ptblicamente garantizado.

Con caracter general podran ser usuarias del Servicio de Teleasistencia aquellas personas que
vivan solas y que prioritariamente pertenezcan alguno de estos grupos:

-personas de edad avanzada con dificultades en la autonomia personal

-personas dependientes

-personas con discapacidad que afecte significativamente a su autonomia.

_—,
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Las personas que convivan con la titular del Servicio, y que presenten idénticas caracteristicas de
edad, dependencia y/o discapacidad, podran beneficiarse de la atencion prestada por el servicio ante
situaciones de emergencia, sin coste adicional.

2.4 Actividades

Constituyen actividades basicas del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria las siguientes:

CLAUSULA 32.-

Dotacion e instalacion en el domicilio de las personas usuarias los elementos del sistema
(terminal de Teleasistencia, unidad de control remoto, sistemas periféricos para la deteccion
de riesgo y para la proteccion personal y doméstica...).

Adaptacion y familiarizacion de las personas usuarias con el uso de su equipo individual.
Garantia de comunicacion interpersonal y bidireccional, ante cualquier necesidad, las 24
horas del dia y los 365 dias del afio

Apoyo inmediato a la persona ante cualquier situacion de emergencia e intervencion
adecuada al caso a través de personal especializado.

Atencion presencial de la persona ante emergencias que precisen la movilizacion de
recursos a traves de Unidades Moviles

Movilizacion de los recursos sociales, sanitarios o de otro tipo que sean necesarios a la
emergencia producida, garantizando la atencién de las posibles urgencias en un tiempo
maximo de 20 minutos.

Seguimiento permanente de personas usuarias desde el centro de Atencion mediante
llamadas telefonicas periddicas (de familiarizacion, de cortesia y felicitacion, de |
seguimiento, de recordatorio...) con la finalidad de estar presentes en su vida cotidiana, &
potenciar habitos de vida saludable y actualizacion de los datos del expediente
sociosanitario

Apoyo psico-social a la persona usuaria proporcionado seguridad y tranquilidad tanto a ella
como a sus familiares

Gestion de agendas especificas suscritas entre la entidad prestataria del servicio y la
persona usuaria, a peticion de ésta, de su familia o personas allegadas, que permitan
recordarles tomas de medicacion, actividades o citas.

Mantenimiento del sistema y sus instalaciones con comprobacion continua de su
funcionamiento

Servicio de custodia de llaves del domicilio de la persona mediante un sistema seguro y
fiable, ofreciendo informacion Util de las alternativas a la custodia en caso de acceso al
domicilio en situaciones de emergencia.

Transmitir al personal técnico del Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Salamanca
las incidencias y necesidades de la persona usuaria, detectadas a través del sistema y que
requieran de una intervencion posterior a la realizada ante la situacion imprevista y de
emergencia presentada y atendida desde la central.

Reuniones periodicas entre el personal de la empresa adjudicataria y el personal técnico de
Servicios Sociales responsables del servicio.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL SERVICIO

1
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3.1. Informacion, valoracion y acceso al servicio

La informacion, valoracion y acceso a la condicion de usuario o usuaria del servicio de
Teleasistencia es una competencia municipal. El proceso de informacion, tramitacion de solicitudes y alta en
el servicio se realizara por los trabajadores y trabajadoras sociales de los Centros de Accion Social (CEAS)
y el personal técnico de la Seccién de Dependencia del Area de Bienestar Social. El Ayuntamiento de
Salamanca ofrecera a las personas solicitantes del servicio, la informacion previa necesaria con el siguiente
contenido minimo:

a) definicion del servicio

b) condiciones de acceso

c) funcionamiento

d) prestaciones

e) identificacion de la entidad adjudicataria que prestara el servicio
f) teléfonos de contacto

g) coste para el usuario/usuaria de la prestacion.

3.2. Altas/Bajas en el servicio:

Las resoluciones de alta en relacion con el servicio seran comunicadas a la entidad adjudicataria
por parte del personal técnico de la Seccion de Dependencia del Area de Bienestar Social del Ayuntamiento
de Salamanca para que en un plazo no superior a 7 dias se proceda a la instalacion del Terminal, salvo en

situaciones de urgencia, apreciadas por el Ayuntamiento de Salamanca, en que no sera superior a 48 horas, !

siendo este rebajado a 24 horas en casos considerados de extrema urgencia. Siempre y cuando este plazo
sea incumplido por causa imputable a la persona solicitante del servicio, la empresa quedara exonerada.

La entidad/empresa adjudicataria pondré a disposicion de la persona usuaria e informara sobre el
funcionamiento y proceso, de un sistema de custodia de llaves, para lo que debera contar en la sede local,
de un espacio cerrado, dedicado en exclusividad a esta funcion, con suficientes medidas de seguridad,
sistemas de clasificacion, acceso restringido y control de accesos. La entrega de llaves del domicilio de una
persona usuaria a la entidad adjudicataria o personal a su cargo, se realizara previa autorizacion por escrito
de la misma y debera ser comunicada al Ayuntamiento de Salamanca y en todo caso la responsabilidad del
uso que se haga de la misma vincula directa y exclusivamente a la entidad adjudicataria y la persona
usuaria.

Las bajas en el servicio se determinaran por el Ayuntamiento de Salamanca, y se comunicaréan a la
entidad adjudicataria para la retirada del Terminal en un plazo no superior a 10 dias, no computando a
efectos de factura més alla de la fecha de la comunicacion de la baja.

La empresa o entidad adjudicataria deberé aportar la informacion relativa a incidencias que puedan
determinar la baja en el servicio con caracter inmediato a su conocimiento.

3.3. Instalacion:
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La instalacion de los nuevos terminales o periféricos necesarios para el funcionamiento del sistema
en el domicilio de los usuarios o usuarias se producira en un tiempo no superior a 7 dias desde la fecha de
formalizacion del contrato de concesion del servicio a la entidad adjudicataria por parte del Ayuntamiento de
Salamanca.

En los casos en que desde el Ayuntamiento de Salamanca se valore como urgente la instalacion del
servicio, este deberé realizarse en un plazo maximo de 48 horas, rebajandose a 24 horas si es considerado
de extrema urgencia.

La instalacion debe ser realizada por operarios/as especializados/as, que seran responsables de
ofrecer informacion 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.

Se intentara, siempre y cuando sea posible, que la instalacion del terminal se realice de forma
integrada con el entorno de la vivienda de la persona.

Al dar una nueva alta, y por tanto proceder a la instalacion de un nuevo terminal, debera realizarse
una visita del Coordinador/a del Servicio de Teleasistencia de la entidad o empresa adjudicataria al domicilio
de la persona beneficiaria, al objeto de asegurar que la informacion disponible sobre la situacién socio-
sanitaria de las personas a atender es correcta y suficiente para una adecuada prestacion del servicio, al
tiempo que se dispone de una informacion optima sobre el funcionamiento del servicio, de las prestaciones
del mismo. Por otro lado esto conllevara que tanto la instalacion como la entrega se realiza a plena
satisfaccion de las personas usuarias.

Tanto en la instalacion 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.

3.4. Mantenimiento del equipo:

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

Cuando se detecte una averia o fallo del sistema, se procedera a la reparacion o sustitucion 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 hara siempre previa concertacion de cita con la
persona usuaria.

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

3.5. Ausencias domiciliarias:

Situacion que se produce fras la comunicacion telefonica o por escrito por parte de la persona
usuaria del Servicio, al Ayuntamiento de Salamanca o a la empresa o entidad adjudicataria, de una ausencia
en el domicilio durante un tiempo limitado como minimo de uno mes y como maximo de 6 meses.

A la entidad adjudicataria deber realizar llamadas con periodicidad mensual para comprobar que
dicha situacion se mantiene y que no se han producido modificaciones que determinen un nuevo cambio de
estado: reactivacion de alta o baja definitiva.

3.6. Sequimiento y control municipal
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Se realizara mediante reuniones periddicas entre el personal técnico de dependencia del
Ayuntamiento de Salamanca y los coordinadores y coordinadoras de la entidad adjudicataria. El contenido
principal de dichas reuniones versara acerca de:

1. Altas y bajas producidas.

2. Instalaciones realizadas.

3. Incidencias y resolucion de los usuarios y las usuarias.
4. Ausencias domiciliarias.

5. Cualquier otra circunstancias de interés para el servicio.

La entidad adjudicataria aportara a estas reuniones la documentacion justificativa del contenido de
las mismas (listado de ausencias, agendas, incidencias...)

El Ayuntamiento de Salamanca determinara la periodicidad de las reuniones de seguimiento y podra
dictar las instrucciones oportunas en cuanto a la ejecucion del contrato.

3.7. Modalidades del Servicio y procedimiento de prestacion

La atencion que se presta por el Servicio vendra configurada por las siguientes modalidades y
condiciones:

3.7.1. Comunicaciones bidireccionales entre la persona usuaria y el Centro de Atencion.

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el CA cuantas veces lo estime
oportuno. Cuando la persona usuaria realice una llamada, el personal teleoperador del CA seran los
encargados y encargadas de atenderla. Dicho personal debera identificarse como Servicio de Teleasistencia
del Ayuntamiento de salamanca y se deben dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y
amabilidad.

Las comunicaciones por activacion de la persona usuaria que se reciben en el CA se deben
responder en un tiempo medio de 15 segundos, tiempo que empieza a contar desde la entrada de &’
llamada en el Centro.

Se debe mantener una actitud de escucha activa y recoger informacion lo mas rapida y
ampliamente posible, acerca del tipo de gravedad de la incidencia.

La empresa que preste el servicio procurard que las comunicaciones de atencion personalizada
programadas por el CA, sean realizadas por una misma persona de forma que la persona que recibe la
llamada tenga una referencia personal estable en su atencién y que esto favorezca su confianza y
percepcion de seguridad.

Las llamadas atendidas en el CA produciran la activacion del sistema informéatico mostrando la
codificacion de la persona usuaria con: identificacion de la llamada (nombre de la persona), identificacion del
terminal o pulsador que genera la alarma, datos mas relevantes de la persona, acceso al expediente
completo, recursos a movilizar y procedimientos de actuacion ante incidentes.

Por seguridad del sistema, la llamada generada por la persona, solo puede ser finalizada desde la
Central

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de actuacion, ella
teleoperador/a debe contar con el apoyo de la persona supervisora del CA que, ante cualquier duda,
garantice |a toma de decisién méas adecuada en cada situacion.

~—

Las comunicaciones bidireccionales comprenden las siguientes modalidades:
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3.7.1.a Comunicacion Informativa. Sirven para facilitar el intercambio de inféfmacion con la persona
usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible

El tipo de informacion transmitida debe estar aceptada previamente por el Ayuntamiento de
salamanca. Incluira contenidos tematicos concretos que podran estar relacionados con actuaciones
generalizadas de caracter preventivo tales como estimulo de habitos de vida saludables, promocion de vida
social activa, adopcion de medidas de proteccion especificas ante situaciones de caracter estacional o
coyuntural o con la intensificacion del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

3.7.1.b. Comunicacion de Emergencia. Se producen por situaciones que implican riesgos para la
integridad fisica, psiquica o social de la persona usuaria o de su entorno, que requiere la actuacion, y en su
caso, movilizacion inmediata de recursos propios de la persona usuaria, recursos sociales o sanitarios, de
emergencia o de fuerzas de seguridad. La respuesta ante una comunicacion de emergencia se hace
siguiendo el protocolo que se describe a continuacion y atendiendo a los siguientes niveles:

e Nivel 1 (Respuesta verbal). Ante cualquier comunicacion de emergencia el personal del CA,
mediante una escucha activa, debe evaluar la situacion y determinar el motivo de la
llamada. En primera instancia, debe informarse lo mas ampliamente posible y tratar de
solucionar la demanda recibida con atencién personal, informacion o apoyo telefénico. Si no
lo consiguiera procedera a pasar al siguiente nivel.

e Nivel 2 (Respuesta verbal con Movilizacion de recursos). La actuacion ante emergencias
con movilizacion de recursos deberé pasar a segundo nivel en los casos siguientes:

- Cuando desde el CA, no se haya podido mantener un dialogo con la persona
usuaria que ha originado la comunicacion.

- Por falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria por parte de su red
habitual de contactos y a requerimiento de estos y tras no haber tenido noticias
0 comunicacion desde el CA.

- Se ha mantenido un dialogo con la persona usuaria pero se considera
necesaria la movilizacion de recursos.

- En su caso, por avisos de dispositivos periféricos de deteccion de falta de
actividad.

- Por informacion facilitada por los y las profesionales del servicio de ayuda a
domicilio y/o comida a domicilio.

Si de la informacion recogida por el CA se desprende la necesidad de  movilizar recursos, propios de la
entidad o ajenos, su requerimiento se debe realizar de forma inmediata.

Una efectiva cobertura territorial debe tener en cuenta los recursos de atencion presencial propios y
comunitarios. Se llevara a cabo una buena coordinacion y uso de los recursos comunitarios que puedan
intervenir en determinadas situaciones de riesgo o emergencia y que también deben formar parte del
diseno completo del servicio a prestar.

EI CA se pondra en contacto con los recursos dellla usuario/a (familiares y personas de confianza) con el fin
de informarles de la situacion.

Ante cualquier situacion de emergencia y siempre que la persona usuaria viva sola o con un/a acompafante
dependiente, y no disponga de recursos (familiares y/o personas de confianza) o estos no estén disponibles,
debera movilizarse la Unidad Movil (UMO).

La actuacion de UMO tiene por objeto |a atencion presencial a las personas usuarias en sus domicilios, ante
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situaciones de emergencia (domestica, psicosociales, sanitarias, etc.) detectadas desde el CA. Su
movilizacion estara condicionada a la gravedad de la situacion, siendo complementaria y nunca
sustitutoria a la movilizacion de otros recursos publicos o privados (propios o ajenos de la persona usuaria,
servicios sanitarios o sociales, entre otros). Hara efectivo el uso de las llaves depositadas en custodia ante
las emergencias que asi lo requieran.

Esta unidad estara en comunicacion permanente con el CE y dotada de los medios suficientes para
garantizar el correcto cumplimiento del servicio con calidad.

El oficial de la UMO permanecera en el domicilio de la persona usuaria el tiempo necesario y
esperara la llegada de los y las profesionales o familiares de la persona atendida hasta asegurarse que la
emergencia que motivo la llamada esté encauzada a los servicios normalizados.

Tras la evaluacion de la situacion, se daré por finalizada la actuacion o, si es necesario, requerira al
CA ayuda de otros recursos.

El CA debe hacer seguimiento de las actuaciones llevadas a cabo y, en caso de traslado,
cerciorarse de que se ha producido el ingreso o el regreso de nuevo a su domicilio si aquél no fuera
procedente.

Asimismo, se programaran las correspondientes agendas con llamadas de seguimiento de
emergencias para los dias sucesivos hasta que se cierren las consecuencias (no cronificadas) de la crisis.

Se comunicara a los y las profesionales de los CEAS del Ayuntamiento de Salamanca la situacion
de emergencia producida y el tratamiento dado a la misma en las 24 horas siguientes.

3.7.1.c Comunicacion de seguimiento y atencion personal. El C.A. debe efectuar llamadas a cada
persona usuaria con el objetivo de realizar un seguimiento de su situacion y transmitir una sensacion de
apoyo y confianza, asi como recordar citas, actividades o gestiones.

Se tratara de llamadas de acompafiamiento, atencion y comunicacion interpersonal, dirigidas a
mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y estimular
habitos de vida saludables. Incluye los siguientes tipos de llamadas:

o De seguimiento permanente de la persona usuaria desde el CA mediante llamadas
telefonicas periodicas (de familiarizacion, de cortesia y felicitacion, de seguimiento,
de recordatorio, de fin de ausencia) con la finalidad de estar presentes en su vida
cotidiana, potenciar habitos de vida saludable y actualizar los datos del expediente
socio-sanitario de la persona usuaria. La frecuencia de seguimiento de estas
llamadas estaré diferenciada en funcion de la tipologia y caracteristicas de las
personas usuarias, marcandose como minimo la frecuencia mensual para todos
los casos, e incrementando dicha frecuencia en funcion del grado de vulnerabilidad
social del/la usuario/a.

e De agenda del/la usuario/a: Tienen como finalidad recordar a la persona usuaria la
necesidad de realizar una actividad concreta, de forma esporadica o con la
periodicidad o la frecuencia suficiente para poder dar cobertura a las necesidades
de agenda del usuario, como por ejemplo la realizacion de una gestion, citas
medicas, entre otros. Las agendas se programaran a peticién de la persona
usuaria o familiares.

e Otras comunicaciones: Aquellas que se refieren a iniciativas del CA de cara a
anuncios o recordatorios de campafias (vacunaciones), avisos de prevencion
(calor, frio) u otro tipo de anuncios generales a personas usuarias de teleasistencia

]
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que la empresa prestadora pueda realizar de forma coordinadg£6n las autoridades

socio-sanitarias territoriales o estatales.
Avisos producidos automaticamente por el sistema.

Este tipo de avisos revestira las siguientes modalidades.

1° Por activacion de sistemas periféricos: Son avisos producidos pasivamente por alteracion en el
funcionamiento de dispositivos periféricos instalados en el domicilio (detectores de caidas, detectores de
gas, detectores de humo...) que da lugar a una situacion potencialmente critica. EI CA debera contactar
inmediatamente con la persona usuaria.

2° Por averias técnicas en el sistema, generadas por cortes en la conexion del terminal a la red
eléctrica, restablecimiento de la conexion a la red eléctrica, baja carga de las baterias del terminal, baja
carga de la bateria de la unidad de control remoto, ofros....

El CA debera realizar las comprobaciones necesarias para restableces el servicio inmediatamente.

3.8. Obligaciones de la entidad adjudicataria:

El adjudicatario vendra obligado con carécter general a:

1. Abrir y mantener una sede local en la ciudad de Salamanca, con la infraestructura, las condiciones y
el espacio adecuado para facilitar las tareas de informacion, el desarrollo del trabajo con el equipo técnico,
que sirva de base para al menos dos Unidades Moviles en exclusividad, la coordinacion con el
Ayuntamiento, el seguimiento de los usuarios y usuarias, la atencion de incidencias en los terminales, y/o
usuarios/as.

2. Disponer del equipamiento basico necesario para el desarrollo de los trabajos contratados, incluyendo
la disponibilidad de equipos informéticos y telematicos, asi como de programas informaticos de gestion
economica y técnica, para el equipo técnico de la entidad, con nivel de software/hardware suficientes que
permita operar en un “hosting” en Internet.

3. 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. La entidad adjudicataria debera admitir la valoracion de propuestas de
contratacion de personas en riesgo de exclusion propuestas por el personal técnico de Servicios Sociales

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

5. Cuidar del buen orden del servicio pudiendo dictar las oportunas instrucciones, sin perjuicio de los
poderes de direccion e inspeccion propios de la Administracion, necesarios para asegurar la buena marcha
de los servicios.

6. Tener contratada al comenzar la prestacion de los servicios una pdliza de seguro de responsabilidad
civil que cubra las responsabilidades que puedan derivarse de sus actuaciones en la ejecucion de los
servicios contratados..

7. Plan anual retribuido para el reciclaje formativo del personal con un minimo de 40 horas anuales de
formacion continua.

8. Para evitar posibles problemas de seguridad, la entidad adjudicataria se compromete a aceptar las
ordenes que dé el Ayuntamiento de Salamanca, a través del Area de Bienestar Social, para identificacion y
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control del personal designado por la entidad adjudicataria y que acudan al domicilio del usuario. La tarjeta
identificativa se muestra en el Anexo Il del presente Pliego.

9. Remitir al Ayuntamiento de Salamanca una memoria anual sobre el desarrollo del servicio.

10. La empresa o entidad adjudicataria deberd contar con las autorizaciones y tener cumplidas las
obligaciones registrales para la prestacion de servicios sociales que exigen las normas de la Comunidad
autonoma de Castilla y Ledn

11. Todo tipo de documentacion (guia-manual, publicaciones, divulgacion...) asi como el equipamiento que
pudiera derivarse de la prestacion de los servicios contenidos en este pliego, asi como en los medios
materiales que la empresa o entidad contratista pone a disposicién de la atencion directa de las personas
usuarias del mismo, con independencia de su naturaleza, llevara incluido el escudo oficial del
Ayuntamiento de Salamanca y de la Junta de Castilla y Ledn, tal como terminales domiciliarios,
unidades moviles, uniformes de trabajo, etc. A tal efecto el adjudicatario atenderé las instrucciones que se
impartan desde el Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Salamanca,

12. La entidad que resulte adjudicataria identificara, en todas las comunicaciones que mantenga con las
personas usuarias asi como con terceras personas, y con independencia del medio a través del cual se
originen, que la titularidad del servicio de Teleasistencia corresponde al Ayuntamiento de Salamanca.

CLAUSULA 4°.-MEDIOS MATERIALES.

Las empresas o entidades licitadoras deberan 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 méas preciso conocimiento del material ofertado.

A la finalizacion del contrato, el adjudicatario sera el propietario exclusivo del equipo y maquinaria
utilizado para la prestacion del servicio y no podra exigir de este Ayuntamiento que le adquiera el equipo o
magquinaria que haya utilizado.

En relacion a los medios materiales y tecnoldgicos, se atendera a lo dispuesto, como norma marco
en la Norma UNE 158401:2007 (Servicios para la promocién de la autonomia personal, Gestion del servicio
de teleasistencia), y en cuanto a dispositivos y accesorios tecnologicos, a lo dispuesto en la normativa
nacional y europea en vigor (debiéndose presentar certificacion acreditativa de cada uno de ellos expedido
por el Organismo correspondiente), y en particular, se exige el cumplimiento de lo dispuesto en la Directiva
Europea 199/5/CE del parlamento Europeo y del Consejo del 9 de Marzo de 1999 sobre “Armonizacion de
los equipos de radio y terminales de telecomunicaciones y reconocimiento mutuo de la conformidad”
(Directiva R&TTE).

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

4 .1. Centro de atencion (C.A.)

Es el centro que de cobertura al servicio de teleasistencia y responsable de la recepcion y emision
de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos instaladas en los domicilios de las
personas usuarias (terminales, 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 u operadoras informacion
sobre el dispositivo que las ha generado.

La empresa adjudicataria debe contar con una central de Teleasistencia ubicada en el territorio
espafiol, y otra central (que no podra ser subcontratada a otro proveedor) de respaldo independiente que

10




Ayuntamiento de Salamanca
Area de Bienestar Social

asegure como minimo las comunicaciones de las personas usuarias con el CA habitual.

Ante cualquier contacto con las personas usuarias del Servicio, bien por la generacion de alguna
alarma o incidencia provocada por la persona fitular, o a iniciativa del Centro de Atencion para el
cumplimiento de las condiciones reflejadas en el presente pliego, las personas interlocutoras, se
identificaran al inicio de la conversacion o contacto, como el Servicio Municipal de Teleasistencia del
Ayuntamiento de Salamanca.

La empresa o entidad dispondra de una Oficina en el municipio de Salamanca, donde desarrollara
su trabajo el personal que se sefiala en la Clausula 5° del presente Pliego, a excepcion del responsable del
Centro de Atencion y Teleoperadores/as. Esta sede local que sera la base de las Unidades Méviles, contara
con linea telefonica independiente, y donde las personas interlocutoras, se identificaran al inicio de la
conversacion o contacto, como el Servicio Municipal de Teleasistencia del Ayuntamiento de Salamanca.

4.2. 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 telefonica. Permite la transmision de comunicaciones y avisos con marcacion
automatica y funcion vocal incorporada, asi como establecer contacto con la central de atencion con solo
pulsar un boton. El equipo posibilita la emision de llamadas y el establecimiento de una comunicacion verbal
entre el usuario y el centro de atencién de forma nitida.

El Terminal debe permitir que desde el C.A. se establezca funcion de autochequeo automético de
su correcto funcionamiento. Este debe hacerse de manera periodica y silenciosa, con un intervalo de tiempo
maximo de 15 dias, pudiendo el Ayuntamiento de Salamanca establecer en determinados casos un intervalo
menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona usuaria desde el centro de atencion sélo
podra establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona usuaria después de la pulsacion 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 comunicacion debe realizarse con una llamada de teléfo
normalizada.

Al objeto de que se identifique como un servicio municipal, el Terminal instalado en el domicilio del
titular debera llevar reflejado exclusivamente el logotipo del Ayuntamiento.

4.3. 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. Dispondra de un botén
reconocible al tacto de accionamiento sencillo y protegido contra activaciones accidentales, cuyo pulsacion
desencadena la activacion del sistema de forma que ellla usuario/a 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, incorporara un mecanismo de auxilio frente a tensiones mecéanicas (anti-estrangulamiento)

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

4 4 Dispositivos periféricos:
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Los dispositivos periféricos son sistemas tecnoldgicos que complemgtitan el servicio de
teleasistencia ofreciendo seguridad, méximo control y compafiia a la persona usuaria. De igual forma,
aportan un valor afiadido al servicio de teleasistencia ofreciendo excelencia en la calidad y atencién. El
incremento del numero de periféricos, sobre los ya instalados (95 dispositivos) y sobre los que la entidad
adjudicataria debera garantizar su continuidad, se valorara como mejoras al pliego de condiciones y por
tanto, su propuesta debera incluirse en el sobre 3.

Los sistemas periféricos que podran ser objeto de mejora al pliego son:

o Detector de caidas: Dispositivos que al detectar la pérdida de verticalidad de la persona,
envia un aviso a la CA. Puede ser activado también por presion del boton, en cuyo caso la
sefial que envia al CA es la misma que la producida por la UCR.

e Detector de gas: Dispositivos que detecta fuga de gas en el domicilio. Emite una sefal
visual y acustica alertando al/la usuario/a. A su vez produce una activacion, via radio, del
Terminal de teleasistencia, el cual envia un aviso con codificacion diferenciada al CA. \

o Detector de humos: Dispositivo que, mediante conexion via radio, permite la activacion del
Terminal de teleasistencia ante la deteccion de humos en el domicilio. Emite un aviso a la
CA con una codificacion determinada.

e Dispensadores de medicacion: Dispositivo que permite la administracion de farmacos con la
pauta que se establezca en dosis y horario. Permite a la persona usuaria tomar la
medicacion dentro de un tiempo determinado, actuando como recordatorio de la misma. Si
la persona no accede a la medicacion en el tiempo establecido, el dispensador emitira un
aviso a la CA con una codificacién diferenciada.

o Detector de presion: Dispositivo que emite un aviso a la central de atencion, si, /
sobrepasado el tiempo prefijado, no se detecta actividad o modificacion alguna, respecto e;l/

y

uso de sillén, cama..... deberé estar programada en funcién de rutinas y horarios habituale

de las personas usuarias. .
e Detectores de movimiento: Dispositivo que permite, por un lado, monitorizar la inactividad

de la persona usuaria, y por otro, detectar la intrusion en el domicilio, por lo que dispondra

de una programacién especifica para cuando la persona usuaria esté dentro del domicilio,

para detectar caidas o pérdidas de conocimiento, y ofra distinta para cuando esté fuera de

él.

4.5 Unidades Méviles (UMO):

Las actuaciones de la Unidad Movil, tienen por objeto la atencion presencial a las personas usuarias
en sus domicilios ante situaciones de emergencia, que impliquen un riesgo para su integridad fisica,
psiquica o social o de su entorno, que requieran ademas de una respuesta verbal desde el CA, la
movilizacion de recursos y la realizacion, en su caso, de actividades de mantenimiento del equipamiento
tecnologico domiciliario de Teleasistencia. Estas actuaciones conllevan una valoracion y asistencia inicial,
complementando las intervenciones que deben realizar los servicios sanitarios o de emergencia
correspondiente, y los recursos familiares y personales de la persona usuaria.

Este recurso se debe movilizar conforme a protocolos establecidos para garantizar la atencion de la
persona usuaria. De forma especifica la Unidad Movil se debera movilizar en los siguientes casos:
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-Por alarmas de emergencia generadas por la persona usuaria o por otros dispositivos de deteccion
de situaciones de riesgo, siempre que asi lo requiera la valoracion de dicha emergencia, y especialmente
haciendo efectivo y eficaz el servicio de custodia de llaves.

-Cuando desde el CA no se haya podido mantener un contacto con la persona usuaria que ha
originado la comunicacion y/o con su entorno de recursos de proximidad.

-Por falta de comunicacion reiterada con la persona por parte de su red habitual de contactos y a
requerimiento de los mismos.

-Tras no haber tenido noticias o comunicacion desde el CA, segln los tiempos estipulados en los
protocolos de atencion.

Pequerios arreglos de caracter doméstico cuando estos eventos puedan desembocar en situaciones
de peligrosidad para las personas, y siempre como primera atencion o como solucion transitoria hasta que
un profesional adecuado procure una solucién definitiva.

-Compaiiia tras una situacion de emergencia para conocer la evolucion de la misma hasta alcanzar
la normalizacion.

-Por caidas sin dafio medico pero imposibilidad fisica de incorporarse por parte de la persona
usuaria.

La Base de Unidad Movil, UMO, se compone de los medios humanos, materiales y técnicos que
complementan a los servicios prestados desde el CA, para prestar apoyo personal mediante una
intervencion presencial.

La empresa o entidad adjudicataria debe tener una Base de la Unidad Movil ubicada en la Sede
local establecida al efecto en el municipio de Salamanca

Los medios materiales, técnicos y humanos minimos con los que debe disponer la Base serén:

-Recursos humanos: compuesto basicamente por oficiales de UMO en nimero suficiente que’.__
garanticen la atencion las 24 horas todos los dias del afio. el adjudicatario debe contar, con un responsable
especifico de custodia de llaves que asumira el control de registro de llaves destinado a tal fin.

-Medios técnicos: Debe estar dotado con los medios tecnoldgicos y materiales necesarios que le
permitan mantener comunicacion permanente con el CA. Asimismo debe disponer de un espacio para
almacenamiento y custodia de llaves, cerrado, que cuente con estrictas medidas de seguridad y control de
accesos. f

-Medios materiales: Dispondra de un nimero de unidades moviles que garanticen el éxito en el |
cumplimiento de los cometidos asignados. Debe disponer de material para la correcta ejecucion de sus
funciones y estaran dotadas de material de primeros auxilios, herramientas y material para pequefias
reparaciones domeésticas, bolsa térmica para el transporte de comida y material para aseo personal.

La empresa adjudicataria debera concretar y especificar con todo detalle los medios con los que
contara la Base de Unidad Mévil.

El sistema tecnologico y de comunicaciones empleado debera ofrecer la maxima compatibilidad
posible, de forma que el acceso a la prestacion del servicio sea posible para todas las personas que lo
soliciten y sin costes adicionales.

Contara al menos con dos vehiculos dedicados en exclusividad a la Teleasistencia, asi como el
personal que se desplace en ella, debiendo ir identificados con los logotipos del Ayuntamiento de
Salamanca y de la Junta de Castilla y Leon, asi como la denominacion “Servicio Municipal de
Teleasistencia” y su ambito de actuacion sera exclusivamente el municipio de Salamanca.
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4.6 Terminales Mdviles de Teleasistencia:

Es el dispositivo que permite transmision de comunicaciones y avisos con marcacion automatica y
funcion vocal incorporada, asi como la posibilidad de establecer contacto con el CA con solo pulsar un
botdn; no necesita conexion con red eléctrica ni linea telefénica.

Estad dotado de tecnologia GPS por lo que la geolocalizacion o telelocalizacion de la persona
usuaria es posible, cuando esta se encuentra fuera de su domicilio.

El incremento del nimero de terminales sobre los que estan en funcionamiento (10 en la actualidad)
y sobre los que la empresa adjudicataria debera garantizar su continuidad, se valorara como mejoras al
pliego de condiciones y por tanto, su propuesta debera incluirse en el sobre 3.

CLAUSULA 5°.-PERSONAL.

El personal adscrito al Servicio de Teleasistencia debe contar con un plan de acogida y apoyo inicial
asi como un plan de formacion especifica debiendo la empresa o entidad adjudicataria, y con caracter
general, disponer de los medios suficientes para satisfacer adecuadamente las exigencias del contrato.

El personal dependeré anica y exclusivamente de la empresa adjudicataria, y esta estara obligada
al cumplimiento de las disposiciones vigentes en materia laboral y de Seguridad Social, de Seguridad e
Higiene en el trabajo y de Prevencion de Riesgos Laborales. El personal no mantendra ningun tipo de
vinculacion laboral con el Ayuntamiento de Salamanca.

El personal ha de contar con las titulaciones exigidas por la normativa vigente, o en su caso, contar
con suficiente y acreditada experiencia profesional.

El personal a que hace referencia el presente pliego, salvo ella Responsable d
Servicio/Responsable de Area y elfla Responsable del Centro de Atencion, prestaran el servicio, CON~__
caracter exclusivo para el Servicio Municipal, no pudiendo ejercer funciones para otros servicios
correspondientes a otras administraciones.

La intervencion de diferentes profesionales, ha de contar con la cualificacion necesaria para que se
garantice el nivel optimo de eficacia y calidad. Por ello, ha de contar con caracter especifico y concreto, al
menos con los siguientes perfiles profesionales:

5.1.Recursos Humanos.

e Responsable del proyecto/Responsable de Area: su funcion principal consistira en la
relacion continua y de coordinacion con el responsable técnico del proyecto del
Ayuntamiento, a fin de lograr una adecuada implantacion y desarrollo del servicio, tanto en
calidad como en volumen de usuarios/as.

Poseera titulacion académica universitaria, y experiencia profesional en servicios sociales,
especialmente en proyectos de intervencion con personas mayores, asi como en el
conocimiento y manejo de recursos, y entre sus funciones estaran la de planificacion,
direccion, coordinacion, desarrollo y evaluacion del cumplimiento de los objetivos a corto,
medio y largo plazo.

El adjudicatario facilitara al Ayuntamiento de Salamanca la documentacién acreditativa de la
idoneidad del Candidato/a en el momento de la presentacion del proyecto. En caso de que
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este no figurase en la licitacion, la designacion dellla Responsable del Servicio serd
comunicado por el escrito al Ayuntamiento, en un plazo de 5 dias a contar desde la fecha
de firma del contrato. Si se produjese un cambio durante el periodo de vigencia, la empresa
debera comunicarlo en el mismo plazo establecido, es decir, cinco dias desde el cese.

Perfil profesional: titulacion académica universitaria y conocimientos y experiencia en
Servicios Sociales y/o Sanitarios

e Coordinadores/as del servicio: Responsables de la coordinacion y control del servicio entre
la entidad, las personas usuarias y el personal técnico de Servicios Sociales del
Ayuntamiento. Se ocuparé de facilitar informacion actualizada sobre el movimiento de altas,
bajas e incidencias en el servicio.

Es la persona responsable de realizar la primera visita al domicilio, de la actualizacion
permanente de los datos de usuarios/as, y de familiarizarlos/las con su sistema, asi como
de velar por el correcto mantenimiento de las instalaciones y equipos del Servicio en el
domicilio. Catalogara a las personas usuarias segln el grado de vulnerabilidad de las
mismas, y centrara su intervencion y seguimiento segln citado grado ‘
El el/la profesional que se encarga de la recogida y actualizacion permanente de los datos \
de las personas usuarias asi como de mantener la informacién actualizada respecto a todo \
tipo de incidencias en la prestacion del servicio.

Cada persona usuaria dispondra de un/a coordinador/a del servicio de referencia, con el fin
de ofrecer una atencién mas personalizada.

Perfil profesional: titulacion académica universitaria, preferiblemente trabajador/a social, y
experiencia profesional en Servicios Sociales.

e Responsable del Centro de Atencion: Velara por el correcto funcionamiento del’
equipamiento tecnoldgico, asi como la gestion eficaz de las comunicaciones y avisas,
poniendo especial atencion en que ellla usuario/a reciba siempre un trato cordial y s
movilicen si es necesario, los recursos propios 0 ajenos que la situacion de emergencia
requiera. Estarg en conexion permanente con el centro de atencion a través de emisor-
receptor de radio o telefonia movil.

Perfil profesional: titulacion académica universitaria o experiencia de dos afios en puesto de
similares caracteristicas. Experiencia en la gestion de programas de emergencia social y
sanitaria, asi como conocimiento de los medios tecnologicos del CA

o Operador/a o teleoperador/a: Personal responsable de la gestion de llamadas de acuerdo
con las instrucciones, protocolos y pautas de actuaciones personalizadas que estén
establecidas. Solicitaran la intervencion directa del responsable del Centro de Atencion o
del coordinador/a del Servicio cuando, por la complejidad de la situacion no puedan
resolverle por si mismo.

La presencia minima de teleoperadores/as vendra determinada por el nimero de
terminales, no siendo nunca inferior la presencia real que a continuacién se especifica.

Presencia Minima De 1.001 a 2.500 terminales | De 2.501 a 5.000 terminales
De 8 horas a 22 horas 2 3
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| De22horasa8horas | 1 | 2 ]

En los protocolos de gestion de llamadas, deberan identificarse como el Servicio Municipal
de Teleasistencia del Ayto. de Salamanca.

Perfil profesional: titulacion equivalente a Bachillerato y experiencia en puestos similares de
al menos un afo.

e [nstalador/a: Persona que realiza la instalacion, reparacion, mantenimiento y sustitucion de
los equipamientos del servicio (terminales y dispositivos periféricos, en su caso)
La entidad adjudicataria debe tener un nimero suficiente de personal instalador para
cumplir con el plazo de instalacion, reparacién de averias y retirada de terminales
contempladas en este pliego.

e Supervisor/a: Es la persona responsable de la supervision de los teleoperadores y/o f \
teleoperadoras. Asegura que la gestion de las llamadas se realiza de manera inmediata y \
adecuada. Distribuye tareas dentro del turno, teniendo funciones de asesoria ante dudas o
incidencias.

Perfil profesional: formacion equivalente a Bachillerato y experiencia de al menos un afio en
puestos similares.

o Oficial de a Unidad Movil: Responsable de la intervencion en primera instancia en el
domicilio tras aviso/lamada que requiera desplazamiento de este recurso. Ha de prestar
apoyo personal o realizar actividades de instalacion o mantenimiento de equipamiento
tecnologico, asi como acompafamiento a la persona usuaria a recursos asistenciales. N
sustituye, en ningun caso, las intervenciones que puedan realizar los servicios sanitarios o
de emergencia asi como los recursos familiares y personales de la persona usuaria.

Perfil profesional: experiencia profesional en puesto similar de al menos un afio. permiso de
conducir en vigor.

5.2.Formacion

La entidad adjudicataria debera presentar en su oferta la formacién ofrecida a los y las profesionales
(con un minimo de 40 horas anuales), diferenciando:
5.2.a. Formacion general, especifica, tecnolégica y de gestion de cada profesional que
desarrolla su trabajo en el servicio de teleasistencia, explicitando las horas anuales de
formacion retribuida Diferenciara la formacion inicial (cuando una nueva persona entra a
formar parte de la empresa), de la formacién continua.
5.2.b. La planificacion y el contenido del plan de formacion continuada que desarrollara en

los afos de vigencia del presente contrato

Por otra parte hay que resefiar que el Ayuntamiento es totalmente ajeno a la relacion laboral con el
personal que haya utilizado el contratista para la prestacion del servicio.
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La entidad adjudicataria acepta para si la condicion de responsable absoluto exonerado de toda
responsabilidad laboral al Ayuntamiento de Salamanca, y se hara cargo de todo el personal que emplee en
la ejecucion del contrato, obligandose al pago de los salarios, seguros sociales, subsidios, mutualidad
correspondiente (en cuanto a Accidentes de trabajo y Enfermedad Profesional) y, en general de todas las
obligaciones que se les impongan las disposiciones legales vigentes en materia laboral, sindical, de
Seguridad Social y de seguridad e higiene en el trabajo. La participacion de personal voluntario estara sujeta
a lo establecido en la Ley 8/2006, de 10 de octubre del voluntariado en Castilla y Ledn.

CLAUSULA 62.-GESTION DE CALIDAD Y PROTOCOLOS DE ATENCION

El ayuntamiento de Salamanca tendra libre acceso, en cualquier momento durante la ejecucion del
contrato, a las instalaciones y equipos de la empresa adjudicataria, asi como a los datos de las personas
usuarios, prestaciones que reciben, capacitacion del personal, etc., a fin de hacer el debido seguimiento.

6.1. Plan de Calidad. Definira:
Sistema de calidad
Politica de calidad
Objetivos del plan
Funcionamiento y organizacion
Verificacion del cumplimiento y medicion de indicadores (inicio, prestacion y baja, medios y recursos
materiales, personales y técnicos)
Evaluacion interna:
-Tener definido el sistema garantizando la inmediatez y correccion de posibles incidencias y
deficiencias)
-Mantenimiento de sistemas de evaluacion, seguimiento y mejora de la calidad y que esta
sea percibida por las personas usuarias, familiares, personal trabajador y clientes.
-Recepcion de un sistema de quejas, reclamaciones y sugerencias, tanto verbales como
escritas. Todas ellas han de ser puestas en conocimiento del Ayuntamiento, asi como la posible solucion a
las mismas
Analisis de resultados y elaboracién de propuestas de mejora continua.

La empresa presentara una memora anual en la que se reflejen aspectos cuantitativos y cualitativos
del servicio asi como las propuestas de mejora. Este plan debe estar documentado y revisado anualmente.

El sistema de seguimiento y mejora, como minimo, contendra y medird (mensualmente) los
siguientes indicadores:

-Inicio del servicio
-tiempo medio de inicio del servicio, en solicitud de alta normal.
-tiempo medio de inicio del servicio, en solicitud de alta urgente

-Prestacion del Servicio
-nimero de reuniones de seguimiento y coordinacion con ella Responsable del servicio y
Coordinador/a y con el personal responsable municipal de citado servicio
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-numero de personas usuarias a las que se han realizado visitas de seguimie

-indice de satisfaccion de las personas

-porcentaje de personas sobre las que se ha hecho la evaluacion de satisfaccion

Numero de personas con quejas/nimero total de personal usuarias

-nlimero de personas usuarias a las que se ha realizado encuesta de satisfaccion/total de personas
usuarias (anual)

-tiempo medio en segundos, de respuesta de ellla operador/a a una llamada, una vez que ésta ha
entrado en el CA

-tiempo medio, en minutos, desde que se recibe una llamada en el CA hasta la movilizacién del
recurso especializado (policia, bomberos, ambulancia, etc.)

-tiempo medio en minutos, desde que se recibe una llamada en el CA hasta la movilizacion de otros
recurso (familiares, vecinos...)

-tiempo medio, en minutos, de llegada de la UMO al domicilio (\\

-nimero medio de llamadas de seguimiento por persona usuaria al mes

-nlmero de incidencias relacionadas con la custodia y manipulacion de llaves por parte de la \
empresa

-nimero de personas usuarias que causan baja en el servicio provocada por insatisfaccion en la
prestacion del mismo
-Personal:

-numero de horas de formacion recibida/nimero medio de trabajadores/as
-Recursos materiales:

-numero de averias en el equipamiento de la persona usuaria que impiden la comunicacion de ésta
con el CAltotal de terminales instalados

-tiempo medio, en horas, de la resolucion de averias del terminal que impiden la comunicacion de la
persona usuaria con el CA.
-Centro de Atencién:

-nUmero de averias en el sistema del servicio que producen la pérdida de capacidad de respuesta
del CA 'y que activan el sistema de respaldo.

—~—

6.2. Protocolos de actuacion.

La empresa adjudicataria contarad con Protocolos documentados sobre los procedimientos y
actuaciones a seguir para la planificacion de medios y la atencion a las personas usuarias en la prestacion
de los servicios. Debera garantizar por parte del personal, el conocimiento y aplicacion de, al menos, los
siguientes protocolos.

-Alta en el servicio

-Actuacion ante comunicaciones:

-atencion de avisos automaticos del sistema: periféricos y de seguridad
-atencion de comunicaciones de emergencia

-atencion de comunicaciones informativas

-movilizacion de recursos.

-Custodia y manipulacion de llaves.

-Actuacion ante mantenimiento preventivo y correctivo.

-Suspension temporal del servicio

-Atencion de sugerencias, quejas y reclamaciones
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-Baja en el servicio

CLAUSULA 72.- SERVICIOS ABONABLES Y FACTURACION

La entidad adjudicataria facturara al Area de Bienestar Social del Ayuntamiento de Salamanca por
mensualidades vencidas los servicios prestados durante el mes inmediatamente anterior, debiendo
acompaniar a la factura copias certificadas de los documentos firmados por los usuarios, donde conste la
fecha de instalacion del Terminal, asi como la de la retirada del mismo, firmadas también por las personas
usuarias o personas que estén presentes.

Los meses que no puedan computarse enteros se facturara haciendo el célculo dia desde la fecha
de instalacion o retirada del Terminal.

La entidad adjudicataria presentaréa factura mensual por duplicado en la que detallara el nimero de
terminales, desagregando los mismos por cada CEAS y con especificacion del nimero de usuarios con y sin
resolucion de reconocimiento de situacién de Dependencia en virtud de la ley de 39/2006.

La factura debera ir acompafiada de un anexo que contendra la relacion de las personas usuarias
con indicacion de los que corresponden a usuarios/as con prestacién municipal y usuarios que reciben el
servicio en virtud de la ley 39/2006.

CLAUSULA 82. COORDINACION E INFORMACION

Las comunicaciones y las reuniones de aplicacion, seguimiento y evaluacion del servicio objeto de
este pliego seran con el Responsable del mismo designado por la empresa adjudicataria.

La Empresa adjudicataria facilitar4 a la persona responsable del servicio de dependencia municipal,”

en formato electronico explotable en Excel la siguiente informacion:

- Informe con caracter mensual, con al menos el siguiente contenido de actividad del servicio:
- Listado, que acomparie a la factura, con personas usuarias por tipologia, CEAS, con
los datos de fecha de alta, fecha de baja, y el nimero de dias de alta en el servicio

- Informe con caracter trimestral, de los resultados de los indicadores de calidad, y datos
estadisticos solicitados.

- Informe con caracter anual, antes del 15 de febrero del afio siguiente al que se refiere la
informacion. Anualmente se ha de realizar una memoria de gestion de todo el servicio. En este
sentido se ha de atender, como minimo, a los siguientes aspectos:

- Perfil de la persona usuaria
- Evolucion de la actividad general (altas, bajas)
- Gestion econdmica
- Actividad del Centro de Atencion
- Llamadas emitidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario/a
en activo)
- Llamadas recibidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario/a
en activo)
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- Llamadas autométicas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por
usuario/a en activo)
- Tiempos de respuesta y duracién de llamadas.
- Emergencias atendidas y tipologia (tanto si se dispone de Unidad Mévil como si se
movilizan recursos externos). Tiempos de respuesta.
- Servicios de atencion a domicilio (visitas para efectuar el alta, urgencias...)
- Calidad y mejoras introducidas.
- Incidencias y reclamaciones.
- Equipo profesional dedicado.

Por otra parte la empresalentidad adjudicataria queda obligada en todo momento:

- Aportar los datos de seguimiento complementario a los datos minimos requeridos en el presente
pliego, que solicite el Ayuntamiento de Salamanca, siempre y cuando sean datos clave para la
prestacion del servicio de Teleasistencia.

- Facilitar toda la informacién tanto de caracter ordinario como extraordinario que, a efectos de
seguimiento y control de los servicios prestados, pueda requerirle el Ayuntamiento de Salamanca.

- Facilitar las actuaciones de seguimiento y control de la prestacion del servicio y permitir el acceso a
las dependencias e instalaciones de la empresalentidad utilizadas en la prestacion del mismo.

- La empresa/entidad adjudicataria informara y analizara las quejas y reclamaciones y transmitira al
Ayuntamiento de Salamanca un resumen de las mismas, con periodicidad mensual

CLAUSULA 92.- CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS PERSONALES. i

La empresa o entidad adjudicataria se compromete expresamente al cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal y en el Real
Decreto 994/39, de 11 de junio, por el que se aprueba el reglamento de medidas de seguridad de los
ficheros automatizados que contengan datos de caracter personal, y en especial a las obligaciones
contenidas en los articulos 1y 9 de dicha Ley, asi como a velar por el cumplimiento inexcusable de sus
trabajadores y trabajadoras en relacion al secreto profesional y a formar e informar a su personal en las
obligaciones que de tales normas dimanan.

La entidad adjudicataria no aplicara los datos ni los utilizara para fines distintos a la prestacion del
servicio que constituye el objeto del presente contrato.

El adjudicatario y el personal que tenga relacion directa o indirecta con la prestacion a las personas
usuarias de los servicios previstos en este Pliego, guardard secreto profesional sobre todas las
informaciones, documentos y asuntos a los que tengan acceso o conocimiento durante la vigencia del
contrato, estando obligados a no hacer publico o enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia o
con ocasion de su ejecucion, incluso después de finalizar el plazo contractual.

El contenido de las bases de datos y archivos utilizados por la empresa o entidad adjudicataria en la
ejecucion del contrato seran propiedad del Ayuntamiento de Salamanca, sin perjuicio del derecho de uso de
las entidades que colaboran en la prestacion del servicio de Teleasistencia, debiendo revertir a la misma en
soporte legible por ordenador una vez que finalice el contrato, sin que la empresalentidad adjudicataria
pueda reservarse copia alguna, no en soporte papel no en cualquier otro tipo de soporte.
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El adjudicatario se responsabilizara de la adecuada custodia de la documentacion que contenga
datos de caracter personal relacionados con la ejecucion del contrato, debiendo ser destruida
convenientemente tras la finalizacion del periodo contractual.

En el marco de la proteccion de datos, la entidad adjudicataria se comprometera en la participacion
del establecimiento de los protocolos de coordinacién con el resto de dispositivos del Ayuntamiento de
Salamanca, y sus proveedores.

Cualquier estudio, publicacion, actividades de cualquier naturaleza realizada por el adjudicatario,
relacionada con el contenido del contrato o con cualquiera de sus aspectos, requerira la previa autorizacion,
por escrito, del Ayuntamiento de Salamanca.

Salamanca, 10 de enero de 2018

e

LA DIRECTORA DEL AREA LA JEFA DE SERVICIO
il ’[ }7 J erog & (L///D
. S = L//)

Fdo. M. Teresa Alfonso Gonzalez

SERVICIO DE CONTRATACION
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