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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA ADJUDICACION DEL CONTRATO DE
SERVICIO DENOMINADO “SERVICIO INSULAR DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA”.

1.- OBJETO.-

El' presente documento, tiene por objeto describir las obligaciones, condiciones técnicas y
actividades especificas que deben ser asumidas y desarrolladas por la Empresa/Entidad que resulte
adjudicataria para la prestacion del Servicio Insular de Teleasistencia Domiciliaria en los
municipios grancanarios.

Dentro del objeto, ha de considerarse que actualmente se benefician de este servicio un total
estimado de 1.607 personas conforme a la distribucién que, por municipios, se detalla en el
ANEXO | (segin datos obtenidos a fecha 31 de diciembre de 2016) y, por tal motivo, la
empresa/entidad que resulte adjudicataria, deberd garantizar la prestacion del servicio a estos
usuarios/as, en la misma modalidad en la que hasta el momento se venia realizando, a la vez que
garantizar la continuidad del servicio de custodia de llaves, a aquellos residentes del municipio
capitalino de Las Palmas de Gran Canaria que lo tienen reconocido.

Asimismo, la empresa/entidad que resulte adjudicataria, atenderd las solicitudes que realicen los
Ayuntamientos de Gran Canaria, para el alta en el servicio de nuevos usuarios, hasta completar el
maximo de presupuesto previsto.

2.- DEFINICION Y OBJETIVO DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.-
2.1. DEFINICION.-

El Servicio de Teleasistencia es un servicio de carécter social que, haciendo uso de la tecnologia
adecuada, ofrece de forma permanente a la persona usuaria una respuesta inmediata ante
determinadas eventualidades, bien directamente o movilizando otros recursos, humanos o
materiales, propios de la persona usuaria o los existentes en la comunidad, con la finalidad de
promover el contacto de la persona usuaria con su entorno sociofamiliar y favorecer su
permanencia en su entorno cotidiano, procurando su seguridad y confianza en momentos de crisis
personales, sociales y sanitarias.

Mediante el Servicio de Teleasistencia se ofrecerd a la persona usuaria, de forma ininterrumpida
todos los dias del afio y veinticuatro horas al dia, atencién personalizada y asistencia inmediata en
momento de emergencia, inseguridad, soledad y aislamiento, con apoyo de los recursos necesarios y
el uso de tecnologias de la informacién y comunicacién.

Se prestara en la siguiente modalidad:
1) Teleasistencia Domiciliaria Fija:

Es el servicio de teleasistencia prestado gnicamente dentro del domicilio de la persona
usuaria a través de un dispositivo o terminal de telefonia fijo.

Se podrd ofertar, como mejoras al objeto del contrato, la prestacién del servicio de
teleasistencia domiciliaria fija a través de un dispositivo o terminal mévil y/o la teleasistencia
movil, tal y como se definen a continuacion:
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- Teleasistencia domiciliaria fija a través de un dispositivo o terminal movil:
Se prestard anicamente dentro del domicilio

- Teleasistencia Movil:
Modalidad de servicio prestado tanto dentro como fuera del domicilio de la persona usuaria
mediante terminales de telefonia méviles adaptados tecnoldgicamente a su uso por personas

mayores y con determinadas discapacidades y que adicionalmente cuentan con un sistema
de localizacion basada en sistemas GPS Y GSM.

La teleasistencia mévil no podrd ser indicada como recurso idéneo ante la no disponibilidad
en el domicilio de linea telef6nica fija. Asi mismo, sélo se indicard en los casos en los que
ésta resulte el recurso idéneo de acuerdo a la descripcion que se realiza en el punto 3.

No serd de aplicacién simultdnea las dos modalidades de teleasistencia. Correspondiendo al
Ayuntamiento proponer bajo qué modalidad se prestara el Servicio en funcion de las caracteristicas
de las personas usuarias o a propuesta de la empresa/entidad adjudicataria de la prestacion del
servicio.

Tanto la teleasistencia domiciliaria fija a través de un dispositivo o terminal de telefonia mévil como
la teleasistencia domiciliaria mévil solo deben ser propuestas de forma excepcional, cumpliendo los
requisitos y siguiendo las indicaciones previstas en el presente pliego para estas modalidades.

Cada terminal en el domicilio a propuesta, bien de los servicios sociales municipales, bien de la
propia entidad contratista y previa conformidad de los servicios sociales municipales, debera llevar
asociados los distintos dispositivos periféricos y terminales adaptadas que actualmente y en un futuro
inmediato puedan optimizar las prestaciones del servicio de teleasistencia.

La entidad/empresa adjudicataria deberd garantizar la prestacién del servicio a los actuales
beneficiarios, en la misma modalidad y con todas las prestaciones que tienen actualmente, asi
como garantizar la continuidad del servicio de custodia de llaves, a aquellos residentes del
municipio capitalino de Las Palmas de Gran Canaria que lo tienen reconocido.

2.2. OBJETIVO.-

El objetivo basico del servicio es mantener y potenciar la autonomia de la persona atendida y la de
su familia o unidad de convivencia, para que la persona pueda permanecer en su propio domicilio
el mayor tiempo posible, manteniendo el control de su propia vida.

Para ello, los objetivos que fundamentan y a los que se debe dirigir el servicio, dentro de las
posibilidades reales de cada persona son:

- Estimular y potenciar la autonomia personal.
- Mantener a las personas en su medio habitual, sirviendo como apoyo a cuidadores y

previniendo o evitando internamientos innecesarios o no deseados y los consiguientes
costes personales, sociales y econémicos.



- Asegurar la intervencién en caso de crisis personales, sociales o sanitarias.

3.- PERFIL DE LAS PERSONAS USUARIAS DE TELEASISTENCIA, REQUISITOS Y CRITERIOS DE
SELECCION.-

Con cardcter general, podran ser personas usuarias de Teleasistencia, todas aquéllas que se hallen
en situacion de riesgo por razones de edad (mayores de 65 afos), discapacidad, enfermedad
cronica.

Las personas usuarias del Servicio de Teleasistencia deberan cumplir, ademds, con los siguientes
requisitos:

* No tener reconocida su situacion de dependencia o aun habiendo sido reconocida, no son
beneficiarias del servicio de teleasistencia, como prestacién dentro del Sistema para la
Autonomia y Atencién a la Dependencia.

* Tener autonomia para las actividades basicas de la vida diaria o con necesidad reducida de
apoyo a las mismas.

e Vivir solo o pasar gran parte del dia sin compafiia o bien que aunque convivan con otras
personas, éstas presenten idénticas caracteristicas de edad y discapacidad.

e Carecer de suficientes redes sociales y/o familiares.

* Padecer dificultades de movilidad y/o caidas frecuentes.

e Tener insuficiencia de recursos econémicos, valorados segin los criterios orientativos
establecidos por el Cabildo de Gran Canaria

* Tener cubiertas las necesidades basicas de vivienda, alimentacion e higiene personal y del
domicilio.

¢ Disponer de linea telefénica o sistema de comunicacién compatible y suministro eléctrico.

* Aceptar la prestacion del servicio y expresamente el tratamiento de sus datos personales.

* No padecer enfermedad mental grave, incluidas las demencias, que impiden tener el grado
de comprensién y discernimiento necesario para la utilizacién del sistema.

¢ No sufrir discapacidades notorias de audicién y/o expresién oral, que impidan o afecten
gravemente a la comunicacion verbal usuario-centro de atencion.

En el caso de la modalidad de teleasistencia mévil, adicionalmente y con caracter preferente, las
personas beneficiarias deberan cumplir con un nivel de autonomia medio alto para la realizacién de
frecuentes desplazamientos fuera del domicilio pero que, por encontrarse en una situacién de alto
riesgo socio-sanitario por antecedentes de enfermedad, precisan de las atenciones que proporciona
la teleasistencia.

Seran usuarios del servicio, exclusivamente, las personas cuyo derecho a la prestacién haya sido
reconocido previamente por el Ayuntamiento y notificado a la empresa contratada, no pudiendo
prestarse el servicio, a personas distintas a las indicadas anteriormente, adn cuando retinan los
requisitos exigidos para ser usuaria del servicio. La notificacién de alta se acompafiard de la
correspondiente ficha de usuario, que contendra los datos identificativos del mismo y la valoracién
del trabajador social, excepto la informacién relativa a su situacién econémica.

Se contempla tres tipos de usuarios:

a) Eltitular del servicio de teleasistencia domiciliaria: dispone del terminal de persona usuaria y
de la unidad de control remoto. Retine todos los requisitos para ser persona usuaria.




b) La persona usuaria sin _unidad de control remoto adicional: Es la persona que, conviviendo
con el titular del servicio, retne los requisitos para ser persona usuaria del servicio.
Sustituira a la persona titular en caso de que ésta cause baja y sin coste adicional.

¢) La persona beneficiaria sin unidad de control remoto: Es la persona que, conviviendo con el
titular del servicio y necesitando las prestaciones y atenciones que éste proporciona, carece
de capacidad fisica, psiquica o sensorial para poder solicitar por si mismo esa atencion. Esta
persona beneficiaria debe ser dada de baja cuando lo sea el titular, salvo que pase a
depender de otra persona usuaria titular con la que también conviva y sin coste adicional.

4.- DESCRIPCION, CARACTERISTICAS Y GESTION DEL SERVICIO.-
4.1.- Servicio de Teleasistencia Domiciliaria:
4.1.1.-Descripcion del Servicio

El servicio de Teleasistencia Domiciliaria (en adelante TAD), tiene por finalidad atender a las
personas beneficiarias mediante el uso de tecnologias de la informacion y de la comunicacion y
apoyo de los medios personales necesarios, en respuesta inmediata ante situaciones de emergencia,
o de inseguridad, soledad y aislamiento y con el fin de favorecer la permanencia de las personas en
su medio habitual.

La TAD se presta, fundamentalmente, a través de la linea telefénica. Consta de un equipamiento de
comunicaciones e informatico especifico ubicado, una parte en el Centro de Atencién (en adelante
CA), dotado del soporte tecnolégico, de comunicaciones y de los recursos humanos necesarios para
la prestacion del servicio y otra parte, en el domicilio de la persona usuaria (terminal de
teleasistencia o unidad domiciliaria).

A la prestacion del servicio de teleasistencia, se incorporaran, cuando se estime necesario, todas
aquellas tecnologias dtiles y disponibles, para la deteccién de situaciones de riesgo, y para la
proteccién personal y doméstica, tales como, detectores de humo, fuego, fuga de gas, etc.

Debe contener las siguientes acciones:

- Garantizar la comunicacién interpersonal, bidireccional, ante cualquier necesidad las 24
horas del dia, todos los dias del afno.

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

- Proporcionar atencion presencial a la persona usuaria cuando ésta sea necesaria.

- Movilizar recursos ante situaciones de emergencia sanitaria, domiciliaria o social.

- Prevenir, detectando precozmente las situaciones de riesgo que puedan darse.

- Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y a sus familiares

garantizando la atencién en caso de emergencia con la incorporacion de dispositivos
complementarios.
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- Seguimiento permanente de la persona usuaria desde el CA, mediante llamadas telefénicas
periddicas (de familiarizacion, de cortesia y felicitacién, de seguimiento quincenal, 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 sociosanitario del
usuario.

- Gestionar agendas especificas suscritas entre la empresa/entidad prestataria del servicio y la
persona usuaria, a peticion de ésta, de su familia o allegados, que permitan recordarles
tomas de medicacion, actividades o citas.

- Realizar llamadas informativas sobre campafias especificas que sean de interés para los
usuarios del servicio (recomendaciones por ola de calor, prevencion de estafas, robos, entre
otros).

- Informar a los usuarios sobre las alternativas a la custodia de Ilaves de su domicilio, cuando
sea posible.

4.1.2.- Gestion del servicio: condiciones generales para la prestacion.

En la prestacién del servicio de TAD definido en el presente pliego, y de acuerdo con la Norma UNE
158401:2007, se aplicaran las condiciones que se describen a continuacion:

4.1.2.1.- Informacion y acceso al servicio.
Competencias por parte de las Entidades Municipales

Es competencia de la Entidad Municipal, a través de sus Servicios Sociales, la informacién,
valoracion y seleccién de los usuarios, reconociendo tanto el derecho a la prestacién del servicio y
procedimiento (ordinario o urgencia) como la modalidad del mismo (Teleasistencia fija y/o mévil) y
baja en el servicio de teleasistencia de las personas usuarias.

Con caracter general, la Entidad Municipal, comunicara a la empresa adjudicataria la relacién de
personas a las que se les ha reconocido la prestacion y las caracteristicas de la misma, debiendo ésta
garantizar la instalacion del terminal de teleasistencia, los dispositivos periféricos o sistemas de
localizacién que procedan segtin la prestacion reconocida, en el plazo maximo de diez dias habiles
(excluyendo sabados) o en 48 horas, para los casos declarados de urgencia, a contar a partir de
dicha comunicacion.

Excepcionalmente, las solicitudes de prestacion del servicio tanto para la teleasistencia mévil como
para la teleasistencia domiciliaria fija para usuarios que solo disponen de linea telefénica mévil, en
el supuesto que fueran ofertadas como mejora al objeto del contrato, seran formuladas a la
empresa/entidad adjudicataria a través del Cabildo de Gran Canaria, previa solicitud de los servicios
sociales municipales a la Corporacién Insular, conforme al siguiente procedimiento:

ThEnEE:éllg'l{\é)NglEA TIP(.;.)EI:I)_E::—(I)NI\IEiﬁ RE PROCESO DE ALTA DEL SERVICO

DOMICILIARIA FIJA TELEFONIA FIJA AYUNTAMIENTO EMPRESA

DOMICILIARIA FIJA TELEFONIA MOVIL AYUNTAMIENTO CABILDO — | EMPRESA
MOVIL TELEFONIA MOVIL AYUNTAMIENTO CABILDO _, | EMPRESA




Se considerara dia de alta, el primer dia que el usuario tenga establecida la conexién efectiva con el
Servicio de Teleasistencia.

A la firma del contrato, la Entidad Municipal proporcionard la relacién de usuarios, que a fecha de la
misma, se benefician del Servicio Insular de Teleasistencia Domiciliaria financiado por el Cabildo de
Gran Canaria.

De la misma forma, si la entidad/empresa adjudicataria ofrece el servicio de custodia de llaves de los
domicilios de las personas beneficiarias dentro del término municipal y existieran protocolos de
actuacién y acuerdos de colaboracién para tal fin, entre los ayuntamientos interesados y las policias
municipales o servicios similares, la Entidad Municipal deberd establecer con la empresa
adjudicataria los procedimientos necesarios para el adecuado y efectivo funcionamiento del citado
servicio.

4.1.2.2.- Obligaciones por parte de la empresa/entidad adjudicataria respecto a la informacion y
acceso al servicio

El personal técnico de la empresa/entidad adjudicataria sera el responsable del primer contacto con
la persona usuaria, en el que se acordara dia y hora aproximada de la cita, ofreciendo una horquilla
horaria maxima de dos horas. Se proporcionard a la persona usuaria el teléfono de la
empresa/entidad adjudicataria, con el fin de facilitar la comunicacién ante posibles incidencias que
modifiquen la cita establecida.

La empresa/entidad adjudicataria recabara los datos necesarios y complementarios a la Ficha de
Usuario, remitida por los Ayuntamientos y proporcionara a la persona usuaria del servicio la
siguiente informacién, conforme se establece en los ANEXOS I, [l y VII:

- Caracteristicas especificas de teleasistencia (definicién, condiciones de acceso al servicio,
funcionamiento, identificacién de la entidad titular, teléfono de contacto...)

- Prestaciones que incluye el servicio: agendas, llamadas de cortesia, llamadas de
seguimiento, recordatorios de toma de medicacion, etc.

- Procedimiento de atencién ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.
- Auto-chequeos de control técnico del sistema.

- Obligaciones y derechos de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion,
conforme se establece en el ANEXO VIL.

- Condiciones de calidad de la prestacion del servicio.

- Protocolo a seguir ante incidencias, conflictos, quejas y reclamaciones.
En todo caso, debe proporcionar cuantas aclaraciones sean necesarias y facilitara la informacion
también por escrito, con un lenguaje claro y comprensible, sobre el funcionamiento bésico del
servicio, de tal forma que esta documentacion sirva a la persona usuaria de guia-manual permanente
de consulta ante cualquier duda o dificultad.



El protocolo de datos minimos sobre la persona usuaria e informacién a facilitar a la persona
beneficiaria sobre contenidos del servicio se acogera a lo definido en el Anexo Il de este pliego
técnico.

4.1.2.3.- Instalaciones de terminales o dispositivos.

La instalacion de los terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema en el
domicilio de la persona usuaria se producira en un tiempo no superior a los diez dias hébiles,
exceptuando los sdbados, desde la fecha de comunicacién por la Entidad Municipal del
reconocimiento del derecho de la persona usuaria a la empresa/entidad prestataria. En los casos en
que la Entidad Municipal valore como urgente la instalacién de un servicio, ésta deberd encontrarse
realizada en un plazo maximo de 48 horas. El incumplimiento de estos plazos no serd
responsabilidad de la empresa/entidad adjudicataria si tal incumplimiento se produjera por el retraso
imputable a la persona usuaria.

Por otra parte, se establece un periodo maximo de 60 dias, a contar desde la formalizacién del
contrato, para proceder a la instalacién y, en su caso, la desinstalacién de los correspondientes
equipos, durante el cual, los adjudicatarios del contrato facilitardn y colaborardn con el
adjudicatario saliente en la prestacién del servicio, de forma que este proceso se realice en las
mejores condiciones para la continuidad del servicio y con el menor perjuicio para la atencién a la
persona usuaria.

La instalacion o entrega en el domicilio del dispositivo o dispositivos de Teleasistencia se realizara
previo acuerdo entre el personal técnico de la empresa/entidad adjudicataria con la persona usuaria.
La franja horaria para las instalaciones serd la comprendida entre las 9 y las 20 horas, de lunes a
sdbados. Si bien el horario y dias se debera ajustar a la situacién de las personas usuarias, cuando
sea necesario, a propuesta de la Entidad Municipal.

La instalacion se realizard por operarios especializados, que seran responsables de informar a la
persona usuaria sobre su funcionamiento y caracteristicas. No se dard por concluida hasta haber
realizado las correspondientes verificaciones del funcionamiento del sistema, al menos, llamada de
recepcion, emision y pulsaciones desde cada unidad de control remoto y dispositivo mévil, desde el
punto mas distante de la vivienda y pruebas de alcance desde el resto de las estancias y hasta haber
comprobado que las personas usuarias han entendido su manejo.

Se verificara igualmente el funcionamiento de cualquier dispositivo periférico que se instale en el
domicilio.

Una vez activado el servicio y realizadas las comprobaciones oportunas, la persona usuaria firmara
el documento contractual (Anexo IlI).

Cada nueva instalacién conllevard, al menos, una visita del coordinador, Trabajador/a Social, de la
empresa/ entidad adjudicataria del Servicio de Teleasistencia al domicilio del usuario. La visita
tendra por objeto asegurarse de que la informacién disponible sobre la situacién socio-sanitaria de
las personas a atender es correcta y suficiente para una adecuada prestacién del servicio, de que las
personas usuarias disponen de toda la informacién relativa al funcionamiento del sistema y de las
prestaciones del servicio asi como que la instalacion o entrega se ha realizado a plena satisfaccion
de las personas usuarias.



La instalacién del terminal y de los sistemas periféricos se realizard seguin protocolo determinado en
el Anexo IV.

4.1.2.4.- Servicios de garantia, mantenimiento y reposicion del equipamiento técnico.

Se debe contar con un sistema de gestioén del equipamiento técnico que asegure el mantenimiento
preventivo y correctivo.

En todo caso los equipos estardn programados para una comprobacion periédica por lo menos una
vez cada 15 dias.

Se debe disponer de un stock que permita la reposicion inmediata en los casos necesarios.

En las averias detectadas que afecten a la continuidad del servicio, las reparaciones, reposiciones o
sustituciones se deben realizar en un periodo no superior a 48 horas desde que se detecte la averia.

4.1.2.5.- Modalidades del servicio y procedimiento de prestacion.

La atencién que se presta por el servicio vendrd configurada por las siguientes modalidades y
condiciones:

a) 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, los operadores del CA serdn los encargados de
atenderla. Los operadores deben identificarse como Servicio de Teleasistencia Insular y se deben
dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y amabilidad. Igualmente informaran que la
conversacién mantenida sera grabada con los requisitos que para este sistema marca la ley.

Las comunicaciones por activacion de la persona usuaria que se reciben en el CA se deben
responder en un tiempo medio mdximo de 15 segundos, tiempo que empieza a contar desde la
entrada de la llamada en el Centro. De la misma forma, la llamada debe tener una duracion media
de 2 minutos, excepto las llamadas técnicas y de seguridad de los equipos.

El teleoperador/a debe mantener una actitud de escucha activa y recoger informacién lo mas rdpida
y ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de la incidencia.

La empresa/entidad prestataria del servicio procurarda que las comunicaciones de atencion
personalizada programadas por el CA, sean realizadas por un mismo Teleoperador/a de forma que la
persona usuaria tenga una referencia personal estable en su atencion y que esto favorezca su
confianza y percepcion de seguridad.

Las llamadas atendidas en el C.A producirdn la activacién del sistema informatico mostrando la
codificacién de la persona usuaria con:

- Identificacion de la Ilamada (nombre de la persona usuaria).

- ldentificacién del terminal o pulsador que genera la alarma.



- Datos mas relevantes de la persona usuaria.

- Acceso al expediente completo.

- Recursos a movilizar.

- Procedimientos de actuacién ante incidencias.

Por seguridad del sistema, la llamada, una vez generada por la persona usuaria, sélo puede ser
finalizada desde la Central.

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

Las comunicaciones bidireccionales comprenden las siguientes modalidades:

1°_Comunicacion Informativa. Sirven para facilitar el intercambio de informacién con la
persona usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible.

El tipo de informacién transmitida debe estar aceptada previamente por la Corporacién Insular y
Municipal. Incluird contenidos temdticos concretos solicitados por las Administraciones que
intervienen, que podran estar relacionadas con actuaciones generalizadas de cardcter preventivo
tales como, estimulo de habitos de vida saludables, promocién de vida social activa, adopcién de
medidas de proteccién especificas ante situaciones de cardcter estacional o coyuntural o con la
intensificacion del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

2° Comunicacion de Emergencia. Se producen por situaciones que implican riesgo para la
integridad fisica, psiquica o social de la persona usuaria o de su entorno, que requiere la actuacién
y, en su caso, movilizacién 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:

Nivel 1 (Respuesta verbal). Ante cualquier comunicacion de emergencia el personal del CA,
mediante una escucha activa, debe evaluar la situacién 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, informacién o apoyo telefénico. Si no lo consiguiera procederd a
pasar al siguiente nivel.

Nivel 2 (Respuesta verbal con Movilizacién de recursos). La actuacién ante emergencias con
movilizacién de recursos debera pasar a segundo nivel en los casos siguientes:

- Cuando desde el CA, no se haya podido mantener un didlogo 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 o comunicacién desde
el CA.

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

- En su caso, por avisos de dispositivos periféricos de deteccién de falta de actividad, segin
los protocolos establecidos con la Entidad Local.

- Por informacién facilitada por los profesionales del servicio de atencién a domicilio
municipal, siempre que la necesidad de actuacién no fuera competencia especifica de las
empresas de SAD (control de usuarios en domicilio, contacto con familiares, entre otros).

Si de la informacion recogida por el CA se desprende la necesidad de movilizar otros 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. La empresa adjudicataria facilitard la buena coordinacién y uso de los recursos
comunitarios que puedan intervenir en determinadas situaciones de riesgo o emergencia.

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.

Durante esta etapa, el Centro de Atencién deberd permanecer en contacto con la persona usuaria y
con los recursos desplazados.

El CA se pondrd en contacto con los recursos del usuario (familiares y personas de confianza) con el
fin de informarles de la situacion.

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

Se procederd, también, a comunicar a los profesionales de la Entidad Municipal en las 24 horas
siguientes, la situacion de emergencia producida y el tratamiento dado a la misma. El sistema de
comunicacién serd en estos casos el fax o el correo electrénico.

3° Comunicacion de seguimiento y atencion personal. El CA 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, atencién y comunicacién interpersonal, dirigidas a

mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y estimular
habitos de vida saludables.
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EI CA entrara en contacto con las personas usuarias con caracter general, al menos guincenalmente,
salvo que las personas usuarias prefieran una frecuencia distinta. Incluye los siguientes tipos de
[lamadas:

De seguimiento permanente de la persona usuaria. Desde el CA, mediante llamadas telefénicas
periddicas, con la finalidad de estar presentes en su vida cotidiana, potenciar habitos de vida
saludable y actualizar los datos del expediente sociosanitario de la persona usuaria.

De agenda del usuario: 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 realizacién de
una gestion, citas médicas, entre otros. Las agendas se programaran a peticién de la persona usuaria
o familiares.

De cortesia: Se incluyen en ellas las efectuadas por felicitaciones de cumpleafios, Navidad, santos,
ate.

A peticion de la persona usuaria: Aquellas que se realicen a peticion expresa de la persona usuaria y
que tienen por objeto realizar una gestion sencilla (peticion de una cita o ayuda telefénica
elemental), o plantear alguna sugerencia o reclamacién.

Otras comunicaciones: Aquellas que se refieren a iniciativas del CA de cara a anuncios o
recordatorios de campafias (vacunaciones), avisos de prevencién (calor, frio) u otro tipo de anuncios
generales a personas usuarias de teleasistencia que la empresa prestadora pueda realizar de forma
coordinada con las autoridades sociosanitarias territoriales o estatales y siempre, previa informacién
Y autorizacion de las Corporaciones Municipales e Insular,

4° Sugerencias y reclamaciones: la empresa dispondra de un protocolo de incidencias, quejas,
sugerencias y reclamaciones que pondrd en conocimiento del usuario en el momento de alta en el
servicio.
La empresa/entidad adjudicataria dispondra los medios para que las comunicaciones bidireccionales
sean y queden registradas, y sean codificadas coherentemente por niveles y subniveles, atendiendo a
la clasificacién recogida en el Anexo V.

b) Avisos producidos automaticamente por el sistema.
Este tipo de avisos revestird las siguientes modalidades:
Por activacion de sistemas periféricos: Son avisos producidos pasivamente por alteracion en el
funcionamiento de dispositivos periféricos instalados en el domicilio (detectores de gas, detectores
de humo...) que da lugar a una situacién potencialmente critica. EI CA deberd contactar
inmediatamente con la persona usuaria.
Por averias técnicas en el sistema, generadas por:

- Corte en la conexidn del terminal a la red eléctrica.

- Restablecimiento de la conexién a la red eléctrica.



Baja carga de las baterfas del terminal.
- Baja carga de la bateria de la unidad de control remoto.
. Otros.
El CA debera realizar las comprobaciones necesarias para restablecer el servicio inmediatamente.
4.2.- Alta, suspension y Baja del Servicio:
4.2.1.- Alta en el Servicio e instalacion del terminal

Se considerara dia de alta, el primer dia que el usuario tenga establecida la conexién efectiva con el
Servicio de Teleasistencia en los términos establecidos en el apartado 4.1.2.1 y 4.1.2.3 de este

pliego.

El reconocimiento del derecho a disfrutar del servicio de teleasistencia de las personas usuarias se
daré por la Corporacién Municipal y producira efecto una vez se instala y conecte el terminal en el
domicilio. Una vez notificada el reconocimiento del derecho a la empresa adjudicataria, que
contendrd los datos personales basicos del interesado, ésta se pondra en contacto con el mismo para
proceder a la suscripcién del documento contractual de conformidad y a la instalacion de los
terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema.

En relacién a los actuales usuarios del Servicio Insular de Teleasistencia, la empresa adjudicataria
dispondré de un plazo maximo de sesenta dias, a contar desde la firma del contrato, para contactar
con los mismos y proceder a la suscripcion del documento contractual de conformidad y a la
instalacién de los terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema. La
relacién de usuarios y sus datos personales basicos serdn suministrados a la empresa adjudicataria
por la entidad municipal a la firma del contrato.

4.2.2.- Suspension Temporal.

Se producira suspensién temporal del servicio de teleasistencia por ausencia temporal de la persona
usuaria del domicilio, motivada por hospitalizacion, salida de vacaciones, estancia temporal en
centro residencial u otros motivos similares, que determinan la interrupcién de la comunicacion
entre la persona atendida y el CA, sin que esto suponga la retirada del equipamiento domiciliario de
Teleasistencia. La ausencia sera notificada por el interesado a la Entidad Municipal o a la
empresa/entidad adjudicataria que debera informar inmediatamente a la entidad municipal para
su conocimiento y control. La misma obligacién se establece para la reactivacion del servicio
previamente suspendido.

El periodo maximo de suspension del servicio correspondiente, no podra ser superior a tres meses
continuados, salvo causas excepcionales, debidamente justificadas y previa autorizacion de la
Entidad Municipal, en el que debera establecerse un plazo concreto de retorno. Por encima del
citado periodo, la persona usuaria causaria baja definitiva.

Finalizado este periodo y si persisten las circunstancias que motivaran el alta en el servicio, se
reactivard la atencién en las condiciones en las que se venia realizando.



Las personas usuarias de TAD deberan estar debidamente informadas del procedimiento a seguir
para activar la suspensién temporal, en su caso, reactivar la prestacién del servicio, asi como del
periodo maximo de suspensién establecido.

Las peticiones de suspensién y de reactivacién recibidas por la empresa/entidad adjudicataria seran
comunicadas a la Entidad Municipal.

Durante este periodo de tiempo, la empresa/entidad adjudicataria del servicio, debera realizar
llamadas con periodicidad mensual para comprobar que dicha situacién se mantiene y no se han
producido modificaciones que determinen un nuevo cambio de estado: reactivacién del alta o baja
del servicio.
4.2.3.- Baja Definitiva.
Son causas de baja en el servicio:

a) Dejar de reunir los requisitos establecidos para el derecho al servicio.

b) Por agotarse el plazo maximo de suspensién temporal.

¢) Decision expresa de la persona usuaria de abandonar el servicio.

d) Incumplimiento reilerado por parte de la persona usuaria de sus obligaciones de
colaboracion o contractuales que dificulten o hagan inviable la prestacién del servicio.

e) Fallecimiento de la persona beneficiaria.
f) Traslado definitivo del domicilio, fuera del dmbito de actuacién del municipio.

En los supuestos a), b), ) y d) la baja requerird la comunicacién previa de la situacién por la
empresa/entidad adjudicataria a la Entidad Municipal.

Una vez apreciada por la Corporacién Municipal y/o comunicada por la Empresa/entidad
adjudicataria la concurrencia de alguna de las causas, se procederd a la instruccién del oportuno
expediente y se adoptard la Resolucién pertinente.

Se entendera dia de baja, el dia siguiente a la comunicacién de baja, efectuada por el Ayuntamiento
a la empresa/entidad adjudicataria.

La efectividad de la baja requerira la retirada del equipamiento domiciliario por la empresa/entidad
adjudicataria que debera efectuarse en el plazo maximo de diez dias habiles (exceptuando sabados)
desde que se comunique la misma.

5.- OBLIGACIONES DE LA EMPRESA/ENTIDAD ADJUDICATARIA.
5.1.- Generales del contrato:

Ademds del resto de obligaciones que se derivan del presente pliego de prescripciones técnicas la
empresa/entidad adjudicataria asume las siguientes:
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Realizar la sustitucién de los terminales y de los dispositivos periféricos instalados, si fuera
el caso, a los usuarios que ya estan recibiendo el Servicio de Teleasistencia Domiciliaria,
financiado por el Cabildo de Gran Canaria, en el plazo maximo de sesenta (60) dias, a
contar desde la firma del contrato. Asimismo, se debera seguir prestando el servicio en la
misma modalidad en la que hasta el momento lo venian recibiendo, a la vez que se ha de
garantizar la continuidad del servicio de custodia de llaves, a aquellos residentes del
municipio capitalino de Las Palmas de Gran Canaria que lo tienen reconocido. La relacion
de usuarios y sus datos personales bdsicos serdn suministrados a la empresa adjudicataria
por la entidad municipal a la firma del contrato.

Dado que se exige como requisito de los licitadores tener implantado el sistema de gestion
de calidad certificado conforme a la Norma UNE 158401: “Servicios para la promocion de la
autonomia personal. Gestién del servicio de Teleasistencia”, serd obligacion del
adjudicatario mantener dicha certificacion durante toda la vigencia del contrato.

Ejecutar el contrato con estricto cumplimiento de las disposiciones de los pliegos de
condiciones que regulan el mismo, de su oferta, con las mejoras que haya contemplado y de
cuantas normas integran el régimen juridico basico de este servicio.

Cumplir estrictamente la normativa de proteccién de datos, asumiendo las obligaciones
especificas recogidas en el presente pliego.

A no cobrar a las personas usuarias cantidad suplementaria alguna por liquidacion de los
servicios a prestar.

A que el coste de la llamada para la persona usuaria no debe superar el precio de una
llamada telefénica local.

En todo tipo de documentacién (guia-manual, publicaciones, divulgacion...) que pudiera
derivarse de la prestacién de los servicios contenidos en este pliego, se utilizaran las sefias
graficas de identidad del Cabildo de Gran Canaria y la Entidad Municipal que corresponda.
En los medios materiales que la empresa/entidad contratista pone a disposicion de la
atencién directa de las personas usuarias del mismo, como terminales domiciliarios, se
utilizardn igualmente dichas sefias graficas.

Disponer de los medios materiales necesarios para la adecuada prestacion de este servicio,
en los términos a los que hace referencia este Pliego.

Compromiso de adscribir a la prestacion del Servicio una oficina en Gran Canaria, en la que se
ubicaran, al menos, el responsable y el coordinador del servicio, asi como los técnicos
encargados de las instalaciones de las terminales, cuyos petfiles profesionales deben adecuarse
a lo exigido en la cldusula 5.2 del presente Pliego de Prescripciones Técnicas, con el objeto de
garantizar la satisfaccion de las exigencias del contrato con el maximo nivel de eficacia y

calidad.

Responsabilizarse de la calidad técnica de los trabajos que desarrolla y de las prestaciones
que realice, asi como de las consecuencias que se deduzcan para el Cabildo Insular de Gran
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Canaria, la Entidad Municipal o para terceros de las omisiones, errores, métodos
inadecuados o conclusiones incorrectas en la ejecucién del contrato.

La empresa/entidad adjudicataria debera contar con las autorizaciones pertinentes, ptblicas
o privadas, generales o vinculadas a las mismas, y debera asimismo tener cumplidas las
obligaciones registrales que, para la prestacion de servicios sociales, exigen las normas de la
Comunidad Auténoma de Canarias.

Asimismo dispondra de una péliza de responsabilidad civil que cubra las responsabilidades
que pudieran derivarse de sus actuaciones en la ejecucion de los servicios contratados.

El responsable o coordinador del servicio deberan asistir a las comisiones de seguimiento del
programa a las que sea convocado el adjudicatario.

Dadas las caracteristicas de este servicio, que es necesario mantener sin interrupcién, a la
conclusion del periodo de vigencia del contrato, la empresa adjudicataria vendra obligada
a facilitar y colaborar con el adjudicatario entrante en la prestacién del servicio, en tanto se
proceda a la instalacion y en su caso, la desinstalacion de los correspondientes equipos, de
forma que este proceso se realice en las mejores condiciones para la continuidad del
servicio y con el menor perjuicio para la atencion a la persona usuaria.

Aportar los datos de seguimiento complementario a los datos minimos requeridos en el
presente pliego, que soliciten las Entidades Municipales, siempre y cuando sean datos clave
para la prestacion del servicio de teleasistencia.

Facilitar toda la informacién tanto de cardcter ordinario como extraordinario que, a efectos
de seguimiento y control de los servicios prestados, pueda requeritle el Cabildo de Gran
Canaria.

Facilitar las actuaciones de seguimiento y control de la prestacién del servicio y permitir el
acceso a las dependencias e instalaciones de la empresa/entidad utilizadas en la prestacién
del mismo.

La empresa/entidad adjudicataria informara y analizard las quejas y reclamaciones junto con
la Entidad Municipal correspondiente, y transmitira trimestralmente al Cabildo de Gran
Canaria un resumen de las mismas que incluird como minimo, tipo de queja, actuaciones
realizadas y tiempo invertido en solucionar las mismas.

Seguimiento permanente de la situacién de las personas beneficiarias del servicio en los
términos fijados en este pliego o en el propuesto por el adjudicatario en su oferta,
informando a la entidad municipal de los cambios que puedan producirse en el perfil del
usuario a efectos de altas, bajas y suspension del servicio.

Informacién a la persona beneficiaria sobre las caracteristicas del Servicio de Teleasistencia.
La empresa/entidad adjudicataria dard a conocer a la persona usuaria del servicio los

derechos que le asisten y garantizara el respeto a los mismos, a la vez que informaré de sus
obligaciones, en los términos recogidos en el ANEXO VII.



e De la misma forma, la empresa/adjudicataria, debera conocer y respetar las competencias
del responsable técnico de la ejecucion del programa, designado por la entidad municipal y
que a continuacion se relacionan:

a) Valorar y seleccionar a los usuarios de conformidad con los requisitos establecidos.

b) Llevar a cabo la recogida inicial de datos de la persona usuaria utilizando los
instrumentos de recogida facilitados por el Cabildo de Gran Canaria y proporcionar
a la empresa/entidad los datos personales bésicos de la persona usuaria, antes de
proceder a la instalacion del terminal y dar el alta en el servicio

c) Mantener actualizados los datos de las personas usuarias seleccionadas

d) Comunicar a la empresa/entidad asignada para la prestacion del servicio, las altas,
bajas y suspensiones temporales del servicio, asi como a los propios usuarios.

e) Realizar el seguimiento de los usuarios y procurar la atencién de sus necesidades
basicas (de vivienda, alimentacion e higiene personal y doméstica), gestionando los
recursos y/o servicios necesarios.

fy Facilitar a la empresa/entidad los datos y modo de acceso a los recursos propios
municipales, a los que puedan recurrir en caso de ser adecuados para resolver una
situacion de emergencia planteada por algin usuario.

g) Participar en las reuniones de seguimiento y evaluacién del proyecto que se
celebraran con la empresa/entidad prestataria del servicio que se asigne, al menos
una vez al trimestre

h) Llevar a cabo actuaciones para promover la implantacion y difusién del servicio de
teleasistencia y realizar el seguimiento y evaluacién del mismo.

i) Velar para que las actuaciones de la empresa/entidad sean las acordadas, se respete
la confidencialidad de los datos personales, se mantenga el trato correcto a los
usuarios, y una respuesta inmediata y adecuada a sus demandas.

5.2.- Recursos Humanos.

Para la ejecucién de los Servicios descritos, la empresa/entidad adjudicataria debe contar con
personal suficiente y con aptitudes idoneas para atender las prestaciones del contrato. La empresa/
entidad adjudicataria asume en su integridad cuantas obligaciones sociales y laborales se deriven de
su condicién de empleados y contratante respecto al personal, sin que pueda imputarse obligacion
alguna al Cabildo de Gran Canaria ni a la Corporacién Municipal. A tal efecto, la empresa/entidad
adjudicataria deberd contar con los medios materiales y organizativos suficientes para la realizacion
del objeto del contrato, garantizando, a través de su poder de direccién y de sus potestades
organizativas y disciplinarias, la correcta calidad y continuidad del servicio contratado, velando, con
sus propios medios, para la correcta realizacién de las actuaciones realizadas por sus empleados y
resolviendo , en definitiva, las incidencias que pudieran producirse.

De igual forma, la empresa debera respetar, como minimo, las condiciones fijadas “VI Convenio
colectivo marco estatal de servicios de atencién a las personas dependientes y desarrollo de la
promocién de la autonomia personal” (BOE n° 119, de 18/05/12) y modificado por Resolucion de 8
de marzo de 2014 (BOE n° 58, de 08/03/14).



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

Corresponde exclusivamente a la empresa contratada la seleccién del personal que, reuniendo, en
su caso, los requisitos de titulacién y experiencia exigidos, formard parte del equipo de trabajo
adscrito a la ejecucién del contrato, sin perjuicio de la verificacién por parte de la entidad
contratante del cumplimiento de aquellos requisitos.

La empresa contratada asume la obligacion de ejercer de modo real, efectivo y continuo, sobre el
personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucién del contrato, el poder de
direccion inherente a todo empresario. En particular, asumiré la negociacién y pago de los salarios,
la concesién de permisos, licencias y vacaciones, la sustituciones de los trabajadores en casos de
baja o ausencia, las obligaciones legales en materia de Seguridad Social, incluido el abono de
cotizaciones y el pago de prestaciones cuando proceda, las obligaciones legales en materia de
prevencion de riesgos laborales, el ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos
y obligaciones se deriven de la relacién contractual entre empleado y empleador.

La empresa contratada velard especialmente porque los trabajadores adscritos a la ejecucién del
contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones desempefiadas respecto de la
actividad delimitada en los pliegos como objeto del contrato.

En el caso de que la empresa contratada incumpla las obligaciones asumidas en relacién con su
personal, dando lugar a que el drgano o ente contratante resulte sancionado o condenado, la
empresa contratada deberd indemnizar a éste de todos los dafos y perjuicios que se deriven de tal
incumplimiento y de las actuaciones de su personal, mediante el eventual ejercicio de las acciones
legales oportunas.

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

5.2.1.- Responsable del Servicio de Teleasistencia

La empresa contratada debera designar al menos un coordinador o responsable de la ejecucién del
contrato, integrado en su propia plantilla, que tendra entre sus obligaciones las siguientes:

a) Actuar como interlocutor de la empresa contratada frente a la entidad contratante, canalizando la
comunicacion entre la empresa contratada y el personal integrante del equipo de trabajo adscrito al
contrato y la entidad contratante, en todo lo relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucién
del contrato.

b) Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucién del contrato, e impartir a dichos
trabajadores las érdenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias en relacién con la prestacion
del servicio contratado.

c) Supervisar el correcto desempeno por parte del personal integrante del equipo de trabajo de las
funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho personal.



d) Organizar el régimen de vacaciones, licencias y permisos del personal
adscrito a la ejecucion del contrato, de forma que no se altere la correcta ejecucion del servicio.

e) Informar a la entidad contratante sobre las variaciones, ocasionales o permanentes, en la
composicién del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del contrato.

Dicho responsable/coordinador de la ejecucién del contrato debe ser un profesional con titulacién
universitaria y debidamente cualificado, para el desempefio de las funciones de planificacion,
direccién, coordinacién, desarrollo y evaluacién del cumplimiento de los objetivos a corto, medio y
largo plazo, asi como para la asignaciéon de los recursos, tanto humanos, como técnicos vy
econdmicos, necesarios para asegurar que el servicio de TAD garantice a las personas usuarias una
respuesta inmediata, la atencién y servicios establecidos y la calidad de los mismos.

El Responsable del Servicio serd, durante todo el periodo de ejecucion del contrato, el interlocutor
vélido en las relaciones entre la empresa/entidad adjudicataria y el Cabildo de Gran Canaria y la
Entidad Municipal, debiendo informar o dar parte a las mismas de todas las cuestiones que deriven
de la gestion del servicio que se contrata.

La empresa/entidad adjudicataria facilitard al Cabildo la documentacion acreditativa de la idoneidad
del candidato/a.

Si durante la vigencia del contrato hubiera un cambio de Responsable, la empresa/entidad
adjudicataria deberd comunicarlo previamente al Cabildo de Gran Canaria.

No se requiere que esta persona se dedique en exclusiva al servicio contratado.

Perfil Profesional.- Debe poseer titulacion académica universitaria, experiencia minima de seis
meses en Servicios Sociales y/o Sanitarios, y conocimiento y manejo de los recursos socio-
sanitarios.

Ademds de lo anterior, la empresa/entidad contratada debera tener en cuenta las siguientes
obligaciones relativas a la figura del responsable de la ejecucién del contrato designado por la
empresa contratada:

a) Actuar como interlocutor de la empresa contratada frente a la entidad contratante, canalizando la
comunicacién entre la empresa contratada y el personal integrante del equipo de trabajo adscrito al
contrato y la entidad contratante, en todo lo relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucion del
contrato.

b) Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion del contrato, e impartir a dichos
trabajadores las 6rdenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias en relacion con la prestacion
del servicio contratado.

c) Supervisar el correcto desempeiio por parte del personal integrante del equipo de trabajo de las
funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho personal.

d) Organizar el régimen de vacaciones, licencias y permisos del personal adscrito a la ejecucion del
contrato, de forma que no se altere la correcta ejecucion del servicio.



e) Informar a la entidad contratante sobre las variaciones, ocasionales o permanentes, en la
composicién del equipo de trabajo adscrito a la ejecucién del contrato.

5.2.2- Coordinador/Coordinadora

El coordinador/coordinadora es el/la responsable que desempena las tareas de coordinacién, gestion
y organizacion del servicio.

Actda como enlace entre las personas usuarias del servicio y el Responsable del Servicio de la
empresa/entidad adjudicataria.

En coordinacién y bajo la dependencia del Responsable del Servicio, los coordinadores/as asumiran
las tareas de actualizacién de datos de las personas usuarias y recursos, de familiarizar a las
personas usuarias con el sistema y de velar por el correcto mantenimiento de las instalaciones y
equipos.

Se ocupara de realizar la primera visita al domicilio de la persona usuaria, previa a la puesta en
marcha del servicio, y de las sucesivas visitas que resulten precisas para la gestién y correcto
seguimiento de los servicios prestados, al menos y salvo renuncia expresa de las personas atendidas,
una visita anual, desde la fecha de alta en el servicio.

Se consideraran como criterios prioritarios para su intervencién:

* No haber mantenido la persona usuaria ningin contacto con el CA durante el periodo
de un mes (sin haberse producido Ilamadas/respuestas emitidas ni recibidas).

Presentar alguna queja sobre funcionamiento de los equipos o del servicio.

Presentar situacion de soledad extrema.

A demanda de los Servicios Sociales Municipales.

Se ocupa de la recogida y actualizacién permanente de datos, de facilitar la informacién actualizada
sobre los servicios prestados, movimiento de altas, bajas y de todo tipo de incidencias en la
prestacion de los mismos a los responsables del servicio de TAD de los Centros Municipales de
Servicios Sociales, a través del Responsable del Servicio.

Perfil Profesional.- Diplomado/a Universitario/a en Trabajo Social y experiencia minima de seis
meses en Servicios Sociales.

La empresa/entidad adjudicataria vendra obligada a incrementar el nimero de coordinadores
asignados al servicio, en funcién del nimero de terminales en uso y en los términos que a
continuacion se especifica:

e Hasta 1.000 terminales en activo: 1 coordinador/a a jornada completa.

e De 1.001 a 1.500 terminales en activo: 1 coordinador/a a jornada completa, y 1
coordinador/a a media jornada.



e De 1.501 a 2.000 terminales en activo: 2 coordinadores/as a jornada completa.

e De 2.001 a 2.500 terminales en activo: 2 coordinadores/as a jornada completa, y 1
coordinador/a a media jornada.

e Y asi sucesivamente.
5.2.3.- Responsable del Centro de Atencion,

Bajo la supervisién del Coordinador del servicio, es el maximo responsable del CA, que garantiza la
correcta direccién del personal del CA y del funcionamiento del equipamiento tecnoldgico, asi
como la gestion eficaz de las comunicaciones, la movilizacion de los recursos necesarios, propios o
ajenos, que la situacién de emergencia requiera.

No se requiere que esta persona se dedique en exclusiva al servicio contratado.

Perfil profesional.- Debe poseer titulacién académica universitaria o experiencia de un afo en
puesto de similares caracteristicas, experiencia demostrada en la coordinacién de equipos de
trabajo, gestién de programas de emergencia social y sanitaria y conocimiento de los medios
tecnoldgicos del CA.

5.2.4.- Teleoperadores/as.

Personal responsable de la gestion de las [lamadas entrantes en el CA y las agendas generadas, de
acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas de actuaciones personalizadas establecidas.

La presencia minima de teleoperadores en el CA se determinard segln el nimero de terminales en
uso con que cuente la empresa/entidad prestadora que en ninglin caso podrd ser inferior a la
presencia real de teleoperadores/as que a continuacién se especifica:

Presencia Minima Hasta 1.000 terminales De 1.001 a 2.500 term. De 2.501 a 5.000 term.
De8h.a22h. 1 2
De22h.a8h. 1 1

El niimero minimo de operadores por centro de atencién sera de cinco.

Perfil profesional.- Deberdn poseer formacién académica minima a nivel de bachillerato o ciclos de
formacion profesional de grado medio en la rama socio-sanitaria, o experiencia minima de un afio
en puestos de similares caracteristicas. Previo a su incorporacién al puesto de trabajo, debe superar
el periodo de formacién establecido por la entidad.

5.2.5.- Supervisor/a de Teleasistencia.
Responsable de la supervisién de los/las teleoperadores/as. Su funcion es asegurar que la gestion de

las llamadas se realice de forma inmediata y adecuada. Distribuye las tareas dentro del turno y
asesora ante incidencias o dudas en el servicio.
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Esta funcién puede ser desempefiada por el Responsable del Centro de Atencién o por uno de los/las
teleoperadores/as _asignados al turno respectivo que deberd contar con experiencia en puestos
similares de al menos un afo.

5.2.6.- Técnico Instalador.

Responsable del acondicionamiento del lugar e instalacién de los terminales en el domicilio y del
mantenimiento y reparaciones de los dispositivos de la teleasistencia bdsica y avanzada, en su caso.

Perfil profesional: Debe poseer formacién académica o profesional en el campo de la electricidad,
telefonfa y electrénica y experiencia minima de seis meses en puestos de similares caracteristicas.
Previo a su incorporacion al puesto de trabajo, debe superar el periodo de formacién establecido por
la empresa/entidad.

5.3.- Formacion del Personal.

La empresa/entidad adjudicataria de los servicios debera:

- Asegurar la formacién y competencia necesaria del personal que realiza los trabajos que
afectan a la calidad del servicio.

- Mantener archivo actualizado de la titulacion, experiencia y formacién del personal que
interviene en el servicio.

- Garantizar que el personal del Servicio de Teleasistencia cuente, como minimo, con:

Formacion inicial, con una duracién minima de 40 horas por trabajador, que incluya:

- Formacion comidn que comprenda: Descripcion general de la empresa/entidad, politica de
calidad de la empresa/entidad, prevencion de riesgos laborales, organizacién del servicio,
programa de trabajo, sistema de mejora continua, etc.

- Formacion especifica de cada puesto relacionada, entre otros, con los siguientes aspectos:

a) Atencion y comunicacién: Atencion a las personas usuarias, habilidades de
comunicacion, protocolos de actuacién, perfil/descripcion de las personas usuarias a las
que va a prestar el servicio, situaciones de estrés en la atencion telefénica, derechos de las
personas usuarias, valores éticos y aspectos socioculturales del colectivo a atender.

b) Tecnoldgica. Manejo del software, conocimiento basico del equipamiento tecnolégico,
Gestion de equipos de trabajo y funcionamiento de los Sistemas de Teleasistencia,
Instalacion de terminales y Reparacién de averias.

c) Gestion. Relacion con los servicios de emergencias, conocimiento de la red de recursos,
relacion con las unidades méviles y con el resto del equipo de TAD, legislacién sobre TAD,
elaboracién y gestion de historiales/expedientes, gestion de incidencias, sistemas de
coordinacion.
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Formaciéon continua, con un minimo de 40 horas anuales retribuidas y por trabajador, que
incluya:

Un Plan de Formacién, como minimo anual, con acciones formativas cuyos contenidos obedezcan a
un diagndstico previo de las necesidades de formacién del personal para la realizacion de su
trabajo, de las incidencias y dificultades surgidas, pautas de mejora, asi como de sesiones de
formacién especificas para cada puesto de trabajo.

El Plan de formacién contendra como minimo la informacién establecida en la norma UNE
158401:2007.

5.4.- Recursos Materiales y Tecnolégicos.

La empresa/entidad adjudicataria debe proporcionar y contar con los medios materiales y
tecnoldgicos necesarios para la gestion y ejecucion del servicio.

5.4.1.- Centro de Atencion de Teleasistencia

Es el Centro que da cobertura al servicio de TAD 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 (terminal, unidad de control remoto, dispositivos periféricos). Debe estar provisto
de tecnologia (software de gestién del servicio, hardware, servidores,...) con capacidad para
procesar dichas comunicaciones y avisos adecuadamente y proporcionar a los tele-operadores
informacion sobre el dispositivo que las ha generado.

La Central debera contar con los siguientes aspectos:

Sistema de comunicaciones con el nimero y tipo de lineas telefénicas suficientes para garantizar la
atencién de la persona usuaria con una central que permita:

e Emision y recepcion de llamadas de voz.

e Sistema de transferencia de las llamadas de voz a servicios de emergencia y otros nimeros
telefonicos.

e Sistema de grabacién de las comunicaciones telefonicas realizadas.

Aplicaci6n informatica integrada con el sistema de comunicaciones que permita:
e Identificar de forma inmediata a la persona usuaria.

e Acceder a la informacién necesaria para la correcta gestion de la llamada (incluidos
protocolos de actuacion).

e Registrar la actividad realizada.

Sistemas de seguridad y respaldo:

e SAls y grupo electrégeno para garantizar el suministro eléctrico.
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 Sistema de copias de seguridad que garantice la disponibilidad de los datos.
e Sistema de respaldo que asegure la continuidad en la atencién de comunicaciones.

e Para la gestion de llamadas, se debe contar con Sistema de Distribucién de Llamadas
Automdticas con capacidad suficiente para atender las llamadas diarias.

Software de teleasistencia:

El software o plataforma destinado a la gestién y atencién de alarmas, debe ser una herramienta de
sencillo manejo e intuitiva y con una interfaz “cémoda” a la vista, dado que los/las operadores/as
pasan muchas horas utilizindola.

El software para la gestién de alarmas deberd contar con un médulo de informes, a través de los
cuales, el CA pueda obtener toda la informacién relacionada con las llamadas (tipos, tiempos de
atencién, duracién de llamadas), asi como los datos relacionados con los/las teleoperadores/as
(tiempos de las sesiones, alarmas atendidas....)

Para la correcta identificacion de las llamadas, una vez recibida en el CA, el sistema mostrard la
ficha de la persona usuaria y obligatoriamente los siguientes campos:

o D del usuario.
* Tipo de alarma (emergencia, técnica, entre otros).

* Dispositivo que genera la alarma (terminal domiciliario, unidad de control remoto y
dispositivos periféricos).

e Historial de alarmas o dltimas recibidas.

Esta plataforma permitird al teleoperador/a codificar las llamadas segin los estadndares establecidos,
como por ejemplo:

e Llamadas de emergencia.
e Técnicas.
e Recordatorio.
e Derivacion a recursos socio-sanitarios.
e Movilizacion de recursos propios.
De igual forma, cuenta con un médulo de agendas o recordatorios, que permitird generar “x”

nimero de agendas por personas usuarias segtn la periodicidad que se considere oportuna (agendas
médicas, cumpleanos, recordatorios,...).



Puestos remotos de consultas:

Con el fin de facilitar el trabajo cuando se realizan las visitas de seguimiento, nuevas instalaciones o
cualquier motivo que requiera acudir al domicilio de la persona usuaria, la plataforma deberd contar
con un médulo de consulta, desde el cual, se pueda tener acceso a los datos de la persona usuaria
como si el trabajador estuviese en el CA, con el fin de poder actualizar la ficha o codificar
informacién adicional.

Comunicaciones:

Para garantizar el correcto funcionamiento con varios proveedores de Tecnologia de Teleasistencia,
esta ha de ser multiprotocolo y permitir la opcién de incluir nuevos protocolos que puedan surgir en
un futuro.

Al tratarse de un sistema basado en comunicaciones telefénicas, la plataforma debera permitir la
conectividad de lineas telefénicas basicas (RDSI, accesos primarios, enlaces méviles), asi como la
posibilidad de adaptarse a las nuevas tecnologias como lineas IP.

El ndmero de lineas destinadas al servicio, siempre dependera del volumen de llamadas gestionadas
en el CA.

En cuanto a la comunicacién de la persona usuaria con el/la teleoperador/a, este/a tltimo/a siempre
ha de disponer del control de la llamada, siendo este/a dltimo/a, desde la central, quien cierre la
llamada, evitando que de forma involuntaria la persona usuaria pueda cancelar la llamada.

Asimismo y aprovechando la Illamada en curso, la plataforma tendra la posibilidad de realizar
reprogramaciones remotas de los pardmetros basicos como el nimero al que llama el terminal,

protocolos de comunicacion, frecuencia de los autotest....

Seguridad y Respaldo:

Para garantizar la prestacion del servicio las 24 horas del dia y todos los dias del afio, el CA debe
disponer de un sistema de backup que garantice la correcta atencién de llamadas en caso de que la
central principal se viese afectada, en el supuesto de producirse cualquier incidencia técnica, bien
sea a nivel de software, hardware o telecomunicaciones.

El Servicio debe contar con mecanismos de evaluacion, seguimiento y mejora de la calidad
percibida por la persona usuaria y familiares convivientes, con un sistema de evaluacion de la
satisfaccion de las personas usuarias orientados a generar acciones de mejora.

5.4.2.- Horas de trabajo efectivo de teleoperadores/as

El ndmero de horas de trabajo efectivo, teleoperadores/as, puestos fisicos y comunicaciones
simultdneas necesarias, en relacién a los terminales instalados por la empresa/entidad con los que
debe contar para la prestacion del servicio, incluidos los que deriven de este y de otros contratos,
serd el indicado en las siguientes tablas:
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Tabla 1 - Ndmero de horas de trabajo efectivo de los/las teleoperadores/as respecto al nimero de
terminales en uso.

NUMERQO DE TERMINALES EN USO

HASTA 1.000 DE 1.001 A 5.000
Incremento de 1.750 h. por cada tramo de 500
Total horas/ afio de trabajo 8.760 terminales  adicionales o equivalente a la

incorporacion de una persona a jornada completa.
Dicha jornada serd la que venga establecida en el
Convenio laboral en vigor.

efectivo de teleoperadores

Tabla 2 - Dimensionado minimo con el que debe contar la zona de atencién de llamadas.

NUMERO DE TERMINALES EN USO

teleoperador

adicionales al tramo
anterior,

terminales adicionales
al tramo anterior,

DE 7.501 EN
HASTA 1.000 DE 1.001 A 5.000 DE 5.001 A 7.500 ADELANTE
Un puesto adicional dicirsiial Un puesto adicional
. or cada 1.000 bl sl por cada 1.600
Puesto fisico ok gana. . por cada 1.200 . :
2 puestos terminales terminales

adicionales al tramo
anterior,

Comunicaciones
simultaneas

4 comunicaciones

1 adicional por cada
800 terminales
adicionales al tramo
anterior,

1 adicional por cada
1.200 terminales
adicionales al tramo
anterior.

1 adicional por cada
1.500 terminales
adicionales al tramo
anterior.

Toda la informacion de gestion del servicio generada por la central deberd estar disponible para ser
utilizada y explotada por el sistema informético que determine el Cabildo de Gran Canaria a partir
del momento de la adjudicacion del contrato.

5.4.3.- Terminales domiciliarios de Teleasistencia emisores de alarmas y Unidades de Control
Remoto para las personas usuarias:

El Terminal es el dispositivo que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado a la red
eléctrica y a la linea telefénica. Permite la transmisién de comunicaciones y avisos con marcacién
automdtica y funcién vocal incorporada, asi como establecer contacto con la central de atencién
con solo pulsar un botén.

El terminal se conectara siempre en la entrada de la linea telefénica y tendrd prioridad sobre la red
de teléfonos interiores si existiese, de modo que tras la emision de una alarma la red interior quedara
desconectada y la persona usuaria no podrd acceder ni intervenir en la linea telefénica. Todo ello
siempre que el sistema lo permita.

Este equipo ha de ser multi-protocolo que permita a través de la linea telefénica la transmisién de
alarmas con marcacién automdtica y sistema de comunicacién “manos libres”, haciendo posible
que la persona usuaria pueda hablar con el CA, cuando éste genere una alarma mediante la
pulsacion de un botén en el terminal, o la pulsacién de la unidad de control remoto asociada a este
terminal u otros dispositivos periféricos asociados al terminal.

El equipo posibilitara la emision de llamadas y el establecimiento de una comunicacién verbal entre
la persona usuaria y el CA de forma nitida.
Los equipos domiciliarios ofertados deberan permitir su configuracion de forma que los avisos
técnicos se reciban en el CA con codificaciéon diferenciada. Los avisos técnicos seran derivados a
otros nimeros de teléfono con objeto de liberar en la central los nimeros de atencién directa.
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El terminal debe permitir que desde el CA se establezca funcién de auto chequeo automatico de su
correcto funcionamiento. Este debe realizarse de manera periddica y silenciosa, con un intervalo de
tiempo maximo de 15 dias, pudiendo la Entidad Municipal establecer en determinados casos un
intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona beneficiaria, desde el CA sélo podra
establecerse 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 CA deba ponerse en
contacto con la persona usuaria, esta comunicacién debe realizarse como una llamada de teléfono
normalizada.

La Unidad de Control Remoto, UCR, es el elemento que transmite la sefial codificada via radio al
terminal desde cualquier parte del domicilio. Debera ser de un tamafo reducido para que sea
portado sin molestias.

Dispondra de un botén reconocible al tacto, de accionamiento sencillo y protegido contra
activaciones accidentales, cuya pulsacién desencadene la activacion del sistema de forma que la
persona usuaria pueda entrar en contacto, en modo conversacién “manos libres” con el CA.

Si la unidad de control remoto es del tipo colgante al cuello, incorporara un mecanismo de auxilio
frente a tensiones mecanicas (anti-estrangulamiento).

Deberd tener un sistema de identificacion de forma que la pulsacién del botén transmita al terminal
un cédigo diferenciable de los asociados a otras unidades de control remoto o dispositivos
periféricos que puedan operar bajo el mismo terminal.

5.4.3.1.- Caracteristicas y requisitos técnicos que deberan reunir los terminales y las Unidades de
Control Remoto de teleasistencia:

e El Terminal o Unidad principal tendrd un minimo de dos botones: un botén de alarma y un
botén de cancelacién de alarma, con leds avisadores de [lamada y de incidencias técnicas.

e Unidad de control remoto (UCR), Led o indicador luminoso que confirme como minimo que
la pulsacién se ha realizado. Debe tener un sistema de enganche a modo de pulsera o
colgante, siendo necesario en el caso de colgante de un sistema antiestrangulamiento.
Debera tener un radio de accién suficiente como para garantizar una cobertura de, al menos,
50 metros de radio y en el interior de edificios. La UCR serd hermética al agua y cumplira lo
exigido para el nivel de estanqueidad IP67 e IPX68.

5.4.3.2.- Funcionalidades y caracteristicas
Las comunicaciones realizadas por el terminal mediante la pulsacion del botén de alarma, a través

de la UCR o cualquier dispositivo periférico asociado, enviara una codificacién diferenciada. Se
dispondra al menos de las siguientes codificaciones:

CODIFICACIONES BASICAS

Alarma de Usuario desde UCR (identificacion UCR) Alarma de Fallo de Corriente

Alarma de Usuario desde Terminal Alarma Restablecimiento de Corriente
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Alarma de Usuario desde UCR con Baja Bateria Alarma de Baja Bateria de Terminal

Alarma de Auto chequeo Periédico

Cualquier periférico que se asocie al terminal domiciliario, ahora o en un futuro, deberé enviar una
codificacion especifica que identifique de forma Gnica dicho dispositivo.

En caso de producirse una alarma de cualquier tipo estando otra alarma en curso, el dispositivo debe
garantizar que ambas llamadas llegan a la central. Tras la emisién de una alarma, la persona usuaria
no podra nunca cortar y liberar la linea telefénica.

La bateria del terminal de la persona usuaria serd de tipo recargable y proporcionara una autonomia
con total garantia y capacidad de, al menos, veinticuatro horas, veintitrés y media en stand-by mas
media hora de conversacién “manos libres”. Los dispositivos contaran con un sistema implementado
de proteccion ante descargas electrostdticas de la linea telefénica y sobre cargas eléctricas en la
tension de alimentacion.

Los dispositivos y accesorios deberdn cumplir con toda la normativa nacional y europea en vigor (se
debera presentar certificacion acreditativa de cada uno de ellos, del Organismo correspondiente), en
particular se exige cumplir lo dispuesto en la Directiva Europea 199/5/EC del parlamento Europeo y
del Consejo de 9 de Marzo de 1999 sobre Armonizacién de los equipos de radio y terminales de
telecomunicaciones y reconocimiento mutuo de la conformidad” (Directiva R&TTE)”.

Las sefiales entre la consola y la UCR utilizaran una sefal de radiofrecuencia de una banda carente
de interferencias. Se atenderd a lo especificado en esta materia por la Direccién General de
Telecomunicaciones en lo relativo a las especificaciones técnicas de los equipos a utilizar en los
servicios de valor anadido de telemando, telemedia, telealarma y telesenalizacién. Se exige el uso
de frecuencias comprendidas entre 869.200 y 869.250 Mhz.

Compatibilidad electromagnética (EMC) del dispositivo de consola y UCR, marcada por la normativa
europea en vigor.

Los dispositivos deben ser via radio y emitir bajo la frecuencia 869.250 Mhz. Su alcance debe
superar los 50 metros.

El proceso de programacién de los dispositivos contra el Terminal debe ser sencilla y simple:
asignacion del detector a la unidad domiciliaria.

Los detectores o dispositivos deben disponer de un sistema de sefializacion acstica y éptica. Y una
sefalizacion diferenciada para que la actuacion en el centro de control sea prioritaria ante otras

sefales de alarma convencionales.

Enviaran avisos de baja bateria para garantizar un éptimo funcionamiento, se debe garantizar una
bateria de una duracién minima de 12 meses.

5.4.3.3.- Programacion/configuracion del terminal:

La programacion del terminal de la persona usuaria y sus datos basicos residirdn en una memoria no
volatil y susceptible de ser grabada y borrada.
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Los dispositivos domiciliarios deberan permitir ser configurados de manera que las alarmas técnicas
(baja baterfa, fallo de corriente eléctrica, baja bateria pulsador,...) puedan llamar a otros niimeros de
teléfono, con objeto de poder ser discriminadas del nimero previsto para la atencién directa.

El terminal de la persona usuaria serd programable localmente y de forma remota desde el CA. Se
deberan poder programar, tanto local como remotamente, al menos los siguientes parametros:

- Namero de identificacion de la terminal.
- Numeros de teléfonos del CA.
5.4.4.- Dispositivos periféricos.
Los dispositivos periféricos son sistemas tecnolégicos que complementan el servicio de teleasistencia

basico, ofreciendo seguridad, miximo control y compaifiia a la persona usuaria. De igual forma,
aportan un valor afiadido al servicio ofreciendo excelencia en la calidad y la atencion.

Su instalacién se realizard a indicacién de la entidad municipal, segiin Ficha de Usuario remitida a
la empresa prestataria, o bien a propuesta de ésta y previa autorizacién de la entidad municipal si
como consecuencia del primero y sucesivos contactos con la persona usuaria se valorase su
necesidad.

Los tipos de sistemas periféricos que podran ser instalados serdn los siguientes:

- Detector de movilidad/pasividad (detector de caidas): Dispositivos que detecta la pérdida
de verticalidad de la persona. Cuando se produce una inclinacién superior a 60° en
cualquier direccién, si no vuelve a estar vertical durante un tiempo determinado, el detector
envia un aviso al CA. Puede ser activado también por presién del botén, en cuyo caso la
sefal que envia al CA es la misma que la producida por la UCR.

- Detector de gas: Dispositivo que detecta fuga de gas en el domicilio. Emite una sefial visual
y actstica alertando a la persona usuaria. A su vez produce una activacion, via radio, del
terminal de teleasistencia, el cual envia un aviso con codificacion diferenciada al CA.

- Detector_de fuego, humo: Dispositivo que, mediante conexién via radio, permite la
activacion del terminal de teleasistencia ante la deteccion de humo en el domicilio. Emite
un aviso al CA con una codificacién determinada.

La empresa/entidad adjudicataria, en su oferta, debe asumir el mantenimiento de todos los
dispositivos instalados en los domicilios hasta el término del contrato, asi como la reprogramacion
de los mismos de forma que sean compatibles con los terminales.

Las caracteristicas técnicas que deberdn reunir los terminales y los dispositivos periféricos, seran las
que se reflejan en el ANEXO VI,
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5.5.- Gestion de Calidad y Protocolos de Atencion.
5.5.1.- Sistema de calidad.

La empresa/entidad adjudicataria deberd tener implantado un sistema de calidad que cumpla lo
dispuesto en la Norma UNE 158401:2007 << Servicios para la promocién de la autonomia. Gestion
del servicio de teleasistencia>>.

Este sistema debe estar documentado y aplicado en el servicio y debe ser revisado anualmente.
Definird como minimo:

- Politica de calidad
- Objetivos
- Funcionamiento y organizacion.
La empresa/entidad prestataria del servicio debe basar su sistema de seguimiento y mejora, como

minimo, en los siguientes indicadores de calidad, que deben medirse al menos con una
periodicidad semestral:

a) Inicio del servicio:

- Tiempo medio (horas) de inicio del servicio, en solicitud de alta normal.
- Tiempo medio (horas) de inicio del servicio, en solicitud de alta urgente.

b) Prestacion del servicio:

- Nuamero de reuniones de seguimiento y coordinacion con el Responsable del Servicio y
Coordinador/a del Servicio que se han debido mantener con los responsables municipales
del proyecto de Teleasistencia.

- Numero de personas usuarias a las que se han realizado visitas de seguimiento.

- Porcentaje de personas usuarias del servicio sobre los que se ha realizado una evaluacién
de la satisfaccion (este indicador se debe medir anualmente).

- Numero de personas usuarias con quejas del servicio/nimero total de personas usuarias.

- Numero de personas usuarias a las que se ha realizado encuesta de satisfaccién/total de
personas usuarias (este indicador se debe medir anualmente).

- Tiempo medio (en segundos) de respuesta de la persona operadora a una llamada, una vez
ésta ha entrado en el CA.

- Tiempo medio (en minutos) desde que se recibe una llamada en el CA hasta la
movilizacion del recurso especializado (bomberos, fuerzas de seguridad, ambulancias,

servicios sanitarios...).

- Tiempo medio (en minutos) desde que se recibe una llamada en el CA hasta la
movilizacion de otros recursos (familiares, vecinos....).
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- Numero medio de llamadas de seguimiento por persona usuaria al mes.

¢) Baja o finalizacién del servicio:

- Nidmero de personas usuarias que causan baja en el servicio provocada por insatisfaccion
en la prestacion del mismo.

d) Personal:
- Ndmero de horas de formacién recibida/nimero medio de trabajadores.

e) Recursos materiales:

- Numero de averias en el equipamiento de la persona usuaria que impiden la comunicacion
de ésta con el CA/total 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.

f) Centro de Atencion:

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

Para la evaluacién interna de la calidad del Servicio la empresa/entidad prestataria del servicio debe:

- Tener definido un sistema de evaluacién interna de calidad del servicio que garantice una
inmediata deteccién y correccién de las posibles incidencias o deficiencias en la prestacion
del servicio y permita la mejora continua, orientada a alcanzar un nivel de calidad 6ptimo
en la prestacion.

- Mantener sistemas de evaluacién, seguimiento y mejora de la calidad percibida por las
personas usuarias, familiares, personal vinculado al servicio y clientes.

- Contar con un sistema de recepcién y analisis de quejas, reclamaciones y sugerencias
verbales y escritas y un registro de las mismas a disposicién del Cabildo de Gran Canaria y
de la Entidad Municipal.

Anilisis de resultados y elaboracién de propuestas de mejora continiia. La empresa/entidad
adjudicataria debe realizar una memoria, con una periodicidad minima anual, en la que debe incluir
los aspectos cuantitativos y cualitativos mds importantes del servicio, asi como propuestas de
mejora.

5.5.2.- Protocolos.
La empresa/entidad adjudicataria debe contar con Protocolos documentados sobre los

procedimientos y actuaciones a seguir para la planificacién de medios y la atencién a las personas
usuarias en la prestacién de los servicios, cuyo contenido minimo debe ajustarse a lo dispuesto en la
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Norma UNE 158401:2007 << Servicios para la promocion de la autonomia. Gestion del servicio de
teleasistencia>>.

Desde el CA se debe garantizar por parte del personal el conocimiento y aplicacion de, al menos,
los siguientes protocolos:

e Alta en el Servicio.

e Actuacion ante comunicaciones:

Atencion de avisos automdticos del sistema: periféricos y de seguridad.
Atencion de comunicaciones de emergencia.

Atencion de comunicaciones informativas.

Movilizacion de recursos.

e Qo It =

Actuacion ante mantenimiento preventivo y correctivo.

e Suspension temporal del servicio.

e Atencion de incidencias, sugerencias, quejas y reclamaciones.

¢ Baja en el servicio.

* De coordinacién y comunicacion con la Administracion Publica (Entidad Municipal y
Corporacion Insular).

e De custodia_y manipulacién de llaves, solo cuando la oferta de la empresa hubiera
contemplado como mejora el ofrecimiento de este servicio y al objeto de facilitar el acceso
al domicilio del usuario de forma rapida ante una emergencia, permitiendo, a su vez, el
acceso a la vivienda de otros servicios que hayan sido movilizados: ambulancias, médicos,
bomberos,...

5.6.- Confidencialidad

La empresa/entidad adjudicataria se compromete expresamente al cumplimiento de lo dispuesto en
la Ley Orgdnica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal y en el
Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de dicha Ley.

La empresa/entidad adjudicataria y el personal que tenga relacién 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 difundir 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/entidad adjudicataria en la
ejecucion del contrato seran propiedad de la Entidad Municipal que corresponda, por lo que a la
finalizacién del periodo contractual, la empresa prestataria revertird a la misma todos los datos en
soporte papel y digital, no pudiendo reservarse copia alguna.
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Cualquier estudio o publicacién por la empresa/entidad adjudicataria relacionada con el contenido
del contrato o con cualquiera de sus aspectos, requerird la previa autorizacién, por escrito, del
Cabildo de Gran Canaria.

6.- COORDINACION E INFORMACION

Las comunicaciones y las reuniones de aplicacién, seguimiento y evaluacién del servicio objeto de
este pliego se entenderdn con el Responsable del Servicio designado por la empresa/entidad
adjudicataria.

La empresa/entidad adjudicataria facilitara al Cabildo de Gran Canaria y a la Entidad Local en
formato electrénico exportable y explotable en Excel la siguiente informacién:

e Informe con caracter mensual, con al menos el siguiente contenido:

A) Actividad del servicio:

Mensualmente la empresa/entidad adjudicataria presentara junto con la factura los siguientes
documentos conforme a los modelos facilitados:

e Relacion de la actividad mensual
e Relacion de usuarios
e Relacion de beneficiarios

RELACION DE LA ACTIVIDAD MENSUAL

MES: ANO: MUNICIPIO:

N2 personas usuarias
al inicio del mes

N® personas
usuarias al final de Coste mensual
mes

Altas Bajas N® suspensiones Terminales
nuevas definitivas activos

RELACION DE USUARIOS MENSUAL:

Tipo de usuarios: usuario principal o beneficiario

Modalidad de teleasistencia: Teleasistencia domiciliaria fija: linea telefonica fija o movil
Teleasistencia movil

Periféricos: detectores de caidas/gas/terminales hipoacusia

: : N? dias
N. Municipio DNI Apellidos y Fecha alta Fech? de servicio
Expediente Nombre baja o

Precio Coste mensual
mensual por dias de alta

B) Actividad del CA:

- Llamadas emitidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por persona usuaria en
activo).



Llamadas recibidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por persona usuaria en
activo).

Llamadas automaticas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por persona usuaria
en activo).

Tiempos de respuesta y duracion de [lamadas.

C)_Emergencias atendidas y tipologia

e Informe con caracter semestral, de resultados de los indicadores de calidad.

¢ Anualmente, antes del 15 de febrero del afo siguiente al que se refiere la informacion, se
realizardn la memoria de la gestion correspondiente, incluyendo la del anélisis por cada uno
de los municipios en los que se interviene. En este sentido, se han de tener en cuenta los
siguientes aspectos:

Perfil de la persona usuaria.

Evolucion de la actividad general (altas, bajas).

Gestion economica.

Actividad del Centro de Atencion.

Servicios de atencion a domicilio (visitas para efectuar el alta, urgencias...).

Calidad y mejoras introducidas.

Resumen de incidencias, quejas y reclamaciones habidas, asi como actuaciones
realizadas y tiempo invertido en su solucion.

Equipo profesional dedicado.

En el caso de que la oferta presentada por la empresa incluya poner a disposicion del
usuario ayudas técnicas y productos de apoyo, debera incluirse una relacion de personas
y material cedido, asi como el tiempo de préstamo.

7.- SUPERVISION DE LA ACTIVIDAD CONTRATADA

Con el fin de hacer el debido seguimiento, prestar la asistencia técnica oportuna y comprobar la
calidad de la prestacion del servicio, tanto el Cabildo de Gran Canaria y la Entidad Municipal
tendran libre acceso, en cualquier momento durante la ejecucion del contrato, a las instalaciones y
equipos de las empresas o entidades adjudicatarias, asi como a los datos relativos a personas
usuarias del servicio, prestaciones que reciben, capacitacion del personal, entre otros.

Las Palmas de Gran Canaria, a julio de 2017.

LA CONSEJERA DE GOBIERNO
DE POLITICA SOCIAL Y ACCESIBILIDAD
(Acuerdo del Consejo de rno Insular 30/06/2015)

nez Rodriguez

(5]
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ANEXO |

DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA (*)

MUNICIPIO N2 TERMINALES N¢ DE N2 DE OTROS
DE TERMINALES | TERMINALES | DISPOSITIVOS
TELEASISTENCIA | INSTALADAS INSTALADAS Y/O
INSTALADAS | ADAPTADAS A | ADAPTADAS | TERMINALES
PERSONAS A LINEAS DE | INSTALADOS
CON TELEFONO (N2 Y TIPO)
HIPOACUSIA MOVIL
AGAETE 29
AGUIMES 40
ARTENARA 13
ARUCAS 100 5
FIRGAS 20 4
GALDAR 53
GUIA 46
INGENIO 65 2
LAS PALMAS 694 31 78 usuarios
DE GRAN con servicio de
CANARIA custodia de
llaves
MOGAN 64
MOYA 42
SAN MATEO 9 1
SAN 33
BARTOLOME
DE TIRAJANA
LA ALDEA DE 33
SAN NICOLAS
SANTA 33
BRIGIDA
SANTA LUCIA 55
TEJEDA 10
TELDE 106 1
TEROR 29
VALSEQUILLO 6
VALLESECO 29
TOTAL 1.509 44

(*) DATOS ESTIMADOS A FECHA 31 DE DICIEMBRE DE 2016.

DISTRIBUCION, POR MUNICIPIOS, DE LOS ACTUALES USUARIOS/AS DEL SERVICIO INSULAR



ANEXO 1l

INFORMACIC)N A LA PERSONA USUARIA SOBRE EL SERVICIO DE TELEASISTENCIA Y
ACTUALIZACION DE DATOS

La visita al domicilio de la persona usuaria se realizard en la fecha y franja horaria previa acordada
con ésta y tendrd como objetivo informar de las prestaciones del servicio de Teleasistencia asi como
comprobar, actualizar y completar los datos necesarios para una adecuada prestacion del mismo.

e Identificacion de la o de las personas usuarias.

o Tipo/perfil de la persona usuaria.

e Unidad convivencia: personas con las que convive y datos personales, si son personas
usuarias del servicio, de parentesco de cada una de ellas y otros datos u observaciones que
puedan ser de interés para la adecuada prestacion del servicio.

e Estado de salud.

El Coordinador, Trabajador/a Social, de la empresa/entidad debe aportar la siguiente informacién a
la persona usuaria:

e Caracteristicas especificas del servicio de teleasistencia.

e Prestaciones que incluye el servicio: Agendas, llamadas de cortesia, llamadas de
seguimiento, recordatorios de toma de medicacion....

e Procedimiento de atencién ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

e Auto-chequeos de control técnico del sistema.

e Dispositivos periféricos a instalar, si fuera el caso, y de acuerdo con la propuesta y/o
autorizacién de la Entidad Municipal.

e Derechos y obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.

e Protocolo a seguir ante incidencias, conflictos, quejas y reclamaciones.

e Posibilidad de hacer uso del servicio de custodia de llaves, en el supuesto de que la empresa
lo hubiese ofertado como mejora (Aceptacién o no aceptacion de la entrega de llaves y
firma del documento contractual)

e Condiciones de calidad de prestacion del servicio:

1. Cumplimiento del deber de proteccién de datos personales.
2. Plazo para el inicio de la prestacion.
3. Plazo de resolucion de averias.

Identificara que se trata de una prestacion financiada por el CABILDO DE GRAN CANARIA.

Se entregard a la persona usuaria, en el momento de la instalacién, una gufa/manual sobre el
funcionamiento bésico del servicio, de tal forma que esta documentacién sirva a la persona usuaria
de consulta ante cualquier duda o dificultad.

Una vez realizada la presentacién en el domicilio, la persona usuaria firmara el documento de
“Conformidad de la persona usuaria de las condiciones del servicio” (Anexo IlI).

Asimismo el Coordinador del Servicio de la empresa/entidad adjudicataria concretara con la persona
usuaria, dia y hora para realizar la instalacion No obstante proporcionara a la persona usuaria el
teléfono de contacto de la empresa/entidad, con el fin de facilitar la comunicacién ante posibles
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incidencias que modifiquen la cita establecida, o bien le indicard que en el plazo de tres dias
laborales (de lunes a viernes) recibird una llamada del técnico instalador para concretar la cita
mencionada.

Asimismo, remitird un informe al responsable de instalaciones con las indicaciones necesarias para
la adecuada instalacion de los dispositivos (si fuera el caso)

El Coordinador/Coordinadora (Trabajador/a Social), a través del Responsable del Servicio, informara
a la Entidad Municipal, si estima necesario autorizar la instalacion de dispositivos periféricos

propuestos por la Empresa/Entidad adjudicataria.

En caso de producirse alguna incidencia, informara igualmente a la Entidad Municipal.

37



ANEXO 1l

CONFORMIDAD DE LA PERSONA USUARIA CON LAS CONDICIONES DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA.

D/D? con D.N.L y

con domicilio en la calle de , expreso mi conformidad con
la instalacion de los dispositivos de Teleasistencia que efectuara la  empresa/
entidad s que gestiona dicho servicio del Programa del Cabildo de Gran

Canaria y del Ayuntamiento .............cooveiiinnnininnn.

1. Manifiesto que he recibido informacién e instrucciones claras y precisas sobre el servicio en
relacion a:

e Caracteristicas del servicio de teleasistencia.

e Prestaciones que incluye el servicio: Atencién ante emergencias, servicio de agendas,
llamadas de cortesia, llamadas de seguimiento, recordatorios de toma de medicacion, etc.

e Procedimiento de atencién ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

e Los derechos y obligaciones que me asisten, para garantizar la adecuada prestacién del
servicio.

e Cumplimiento del derecho fundamental a la proteccién de datos personales.

o Grabacién de las llamadas por razones de seguridad.

e Auto-chequeos de control técnico del sistema y coste de los mismos.

e Plazo para el inicio de la prestacion

e Tiempos de resolucion de averias.

e Posibilidad de hacer uso del servicio de custodia de llaves (en el supuesto de que la empresa
lo hubiese ofertado como mejora)

e Protocolo a seguir ante incidencias, conflictos, quejas y reclamaciones.

2. Acepto la instalacion, en su caso, de los dispositivos periféricos siguientes, de acuerdo con la
resolucién positiva de la Entidad Municipal.

e Detector de movilidad/pasividad
e Detector de gas.
e Detector de fuego, humo.

3. Para la adecuada atencién, ante una situacion de alarma valorada por el personal de la
empresa/entidad, autorizo que se solicite a la seguridad publica, sanitaria que acudan y entren en la
vivienda con el fin de prestar asistencia. Para ello, proporciono los datos, que figuran en la “Ficha de
Usuario”, de dos o mdas personas de mi confianza, que disponen de copia de las llaves de mi
domicilio, a fin de que faciliten el acceso al mismo, en caso de necesidad.

Acepto las consecuencias que pueden derivarse de la intervencién de los servicios de emergencia,
tales como posibles dafios materiales que pudieran producirse ante la necesidad de acceder al
domicilio en casos de emergencia (apertura de puertas). Ni el Cabildo de Gran Canaria, ni el
Ayuntamiento, ni la entidad/ empresa prestadora del Servicio, asumirdn los gastos derivados de la
reparacion de los dafios en estos casos.



4. Autorizo a que las llamadas que emito desde mi domicilio al Centro de Atencién sean grabadas,
siempre que se ajusten a la Ley Orgdnica 15/99 de 13 de Diciembre de Proteccion de Datos de
Caracter Personal para que estén a disposicion de la Entidad Local siempre que las requiera.

5. Me comprometo a:

e Hacer un uso adecuado de los dispositivos y los elementos que los componen, asi como
mantener una actitud colaboradora en el desarrollo del servicio.

e Informar de cualquier cambio que se produzca en su situacién personal, familiar y social,
que pudiera dar lugar a modificaciones en la prestacion del servicio.

e Mantener el terminal y los sistemas periféricos en mi domicilio hasta el dia de su retirada por
personal autorizado.

e Poner en conocimiento de la entidad adjudicataria o de los Servicios Sociales Municipales
las ausencias de mi domicilio, asi como los regresos al mismo.

e Permitir y facilitar a la empresa/entidad que gestiona el servicio la retirada del terminal y los
dispositivos de mi domicilio, cuando cause baja en el mismo, asi como para su revisién y
mantenimiento cuando sea necesario.

6. He recibido de la entidad adjudicataria una guia/manual explicativa del Servicio de
Teleasistencia, donde se detalla la informacién suministrada verbalmente, asi como los teléfonos de

contacto de la empresa/entidad que gestiona el servicio.

Conforme persona usuaria. Conforme responsable de la empresa/entidad

Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

La entidad adjudicataria deberd entregar copia de este documento a la Entidad Municipal.



ANEXO IV
PROTOCOLO DE INSTALACION DE TERMINALES Y DISPOSITIVOS

La instalacién en el domicilio debe ser realizada, en el dia y hora establecidos, por oficiales
especializados siguiendo instrucciones del Coordinador/a (Trabjador/a Social) de la empresa/entidad
adjudicataria.

La empresa/entidad adjudicataria debe asumir cualquier coste extraordinario derivado de la
instalacion (cableado, enchufes) en los domicilios.

En la instalacién se dard informacion clara y precisa a la persona usuaria sobre las caracteristicas y
funcionamiento de los dispositivos. Se explicard que cualquier activacién de los mismos generara
una comunicacion o un aviso al CA con coste para la persona usuaria.

Se realizaran pruebas de verificacion del funcionamiento del sistema, realizando como minimo:

e Llamada de recepcion

e Llamada de emision

e Llamada desde cada dispositivo de accionamiento remoto, desde todos los lugares de la
casa.

e Se instalardn y programaran todos los dispositivos periféricos acordados por la Entidad
Municipal y se explicara el funcionamiento de los mismos.

e Se daran instrucciones claras sobre:

Estado de normal funcionamiento.
Identificaciones dpticas y/o acUsticas que indican estados anormales.
Explicacion de la generacién de avisos técnicos producidos por:

- Baja bateria del terminal y UCR
- Anomalias de conexion a la red eléctrica
- Anomalias a la red telefonica.

Los terminales instalados deben tener los logotipos del Cabildo de Gran Canaria y la Entidad
Municipal.
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ANEXO V

CODIFICACION DE COMUNICACIONES Y AVISOS SERVICIO DE TELEASISTENCIA

MES

N° personas usuarias

1. COMUNICACIONES DE LA PERSONA USUARIA AL CENTRO DE ATENCION

CONCEPTO TOTAL % SOBRE TOTAL
1.1 EMERGENCIA

1.1.1 Emergencia social

1.1.2 Emergencia sanitaria

1.1.3 Crisis de soledad /angustia

1.1.4 Otros

Subtotal

1.2 NO EMERGENCIA

1.2.1 Peticién informacion sobre recursos/sistema

1.2.2 Hablar/saludar/conversar

1.2.3 Informar ausencias/vacaciones/regresos

1.2.4 Informar de visitas médicas, datos sanitarios

1.2.5 Informar datos por avisos de agenda

1.2.6 Peticion de ayuda por no emergencia

1.2.9 Pulsacién por error

1.2.10 Sugerencias/reclamaciones/quejas

1.2.11 Otros

Subtotal

1.3 TECNICAS

1.3.1 Pruebas 1* conexidn

1.3.2 Pruebas familiarizacién persona usuaria

1.3.3 Revision/comprobacién funcionamiento del sistema

1.3.4 Comunicar fallos/averias del sistema

1.3.5 Sustitucion del terminal

1.3.6 Retirada del terminal

1.3.7 Otros

Subtotal

N¢ TOTAL DE COMUNICACIONES 100%
2. AVISOS PROVOCADOS POR ACTIVACION DEL SISTEMA

CONCEPTO TOTAL % SOBRE TOTAL
2.1 Fallos/averias en el sistema

2.2 Activacién de sistemas periféricos

2.3 Programacién/reprogramacion

N2 TOTAL DE AVISOS 100%

3. ATENCIONES PRESTADAS ANTE LLAMADAS

CONCEPTO TOTAL % SOBRE TOTAL

3.1 RESPUESTA VERBAL DESDE EL CENTRO DE ATENCION

3.1.1 Atencidén personal por emergencia

3.1.2 Dar informacién solicitada

3.1.3 Recoger informacién ofrecida
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3.1.4 Atencién personal por no emergencia

3.1.5 Atencidn personal por avisos provocados por
activacién del sistema

3.1.6 Otros

Subtotal

3.2 RESPUESTA VERBAL CON MOVILIZACION DE RECURSOS
PROPIOS/AJENOS AL DOMICILIO DE LA PERSONA
USUARIA

3.2.1 Movilizacién recursos propios de la persona usuaria:
familiares/ vecinos /amigos

3.2.2 Movilizacién de Servicios Sociales Comunitarios.

3.2.3 Movilizacién Recursos Sanitarios

3.2.4 Movilizacién de Policia

3.2.65Movilizacion de Bomberos

3.2.6 Otros

Subtotal

N° TOTAL DE ATENCIONES

100%

4. LLAMADAS EMITIDAS DESDE EL CENTRO DE ATENCION

CONCEPTO

TOTAL

% SOBRE TOTAL

4.1Por actuaciones ante llamadas: reaseguramiento de la
actuacion

4.2 Por actuaciones ante llamadas: movilizacién de recursos

4.3 Avisos de agenda

4.4 Llamadas de cortesia

4.5 Llamadas de seguimiento

4.6Llamadas confirmacién de situaciones especiales

4.7 Llamadas a peticién de la persona usuaria

4.8 Otros

N2 TOTAL LLAMADAS EMITIDAS

100%

5. SINTESIS SEGUN ORIGEN DE COMUNICACIONES/AVISOS

CONCEPTO

TOTAL

% SOBRE TOTAL

5.1 Procedentes del terminal

5.2 N° de llamadas procedentes de la UCR

5.4 Avisos por activacién detector de caidas

5.5 Avisos por activacion detector de humo

5.6 Avisos por activacién detector de gas

5.7 Fallos del sistema

5.8 Autochequeos

5.9 Otras

TOTAL COMUNICACIONES/AVISOS

100%
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DESGLOSE DE ALGUNOS DE LOS CONCEPTOS DEL INFORME DE TELEASISTENCIA
1. COMUNICACIONES PROVOCADAS POR LA PERSONA USUARIA.
1.1. EMERGENCIA.

1.1.1 Emergencia Social. Situacién critica que requiere de una intervencion inmediata con
movilizacién de recursos propios o ajenos de la persona usuaria, incluida la intervencion de
servicios sociales, en la que se mantendrd la comunicacién abierta hasta la resolucion de la misma.

1.1.2 Emergencia Sanitaria. Situacion critica que requiere de una actuacion inmediata desde la
central con movilizacién de recursos sanitarios, en la que se mantendra la comunicacion abierta
hasta la resolucion de la misma.

1.1.3 Crisis de Soledad/Angustia. Situacion critica que requiere de una intervenciéon inmediata
desde la central de atencién, pudiendo requerir la movilizacion de recursos propios de la persona
usuaria o ajenos a la misma, en la que se mantendra la comunicacién abierta hasta la resolucién de
l[a misma.

1.1.4 Otros. Se incluiran en este epigrafe las alarmas sin respuesta o todas aquellas situaciones no
incluidas en los anteriores.

1.2, NO EMERGENCIA.

1.2.1 Peticion informacion sobre recursos/sistema. Comunicacién originada por la solicitud de
informacion de la persona usuaria, sobre todo tipo de recursos (sociales, sanitarios, ocio, entre otros)
y solicitud de informacién relacionada con el funcionamiento y prestaciones de los dispositivos de
teleasistencia.

Se incluyen dentro de este apartado las peticiones de citas médicas o similares, asi como la
reclamacion de llegada de recursos sanitarios/sociales una vez que han sido movilizados tras una
emergencia.

1.2.2 Hablar/Saludar/Conversar. Comunicacién originada por la necesidad de la persona usuaria de
hablar/saludar/conversar con otra persona.

1.2.3 Informar ausencias/vacaciones/regresos. Comunicacion de la persona usuaria para informar
de las ausencias/vacaciones/regresos.

1.2.4 Informar sobre visitas médicas, datos sanitarios. Comunicacion de la persona usuaria para
informar sobre visitas médicas, datos sanitarios, recursos personales, que requieren de su inclusién o
modificacion en la base de datos.

1.2.5 Informar datos por avisos de agenda/toma de medicacion. Comunicacion originada para
informar sobre datos de agenda o recordatorios de medicacion que revertirdn en comunicaciones
posteriores desde la central.

1.2.6 Peticion de ayuda por no emergencia: Comunicacion originada por la solicitud de realizacion
de una accién o llamada (solicitud de contacto con familiares ...).



1.2.7 Pulsacion por error. Llamada producida por una pulsacion errénea. Es necesario verificar que
la pulsacion ha sido accidental.

1.2.8 Sugerencias/reclamaciones/quejas. Comunicacion originada para comunicar sugerencias,
quejas y/o reclamaciones.

1.2.9 Otros. Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los epigrafes
anteriores (la pulsacion del oficial de unidad mévil para comunicar la llegada al domicilio,
modificacion de otros datos del expediente,...).

1.3. TECNICAS

1.3.1 Pruebas 12 conexion. Pulsacién realizada para comprobacion de funcionamiento del sistema
posterior a la instalacion.

1.3.2 Pruebas familiarizacion de la persona usuaria. Pulsacion realizada para que la persona usuaria
se familiarice/practique sobre el funcionamiento del sistema en presencia de los instaladores.

1.3.3 Revision/comprobacion funcionamiento del sistema. Pulsacion realizada por la persona
usuaria/familiares para verificar el correcto funcionamiento del sistema.

1.3.4 Comunicar fallos/averias del sistema. Pulsacion realizada por la persona usuaria para
comunicar fallos/averias del sistema. Se incluyen llamadas realizadas por la persona usuaria fuera
del terminal, si coincide con el objeto de la misma.

1.3.5 Sustitucion del terminal. Pulsacion realizada por la persona usuaria para solicitar
cambio/sustitucién del terminal. Se incluyen llamadas realizadas por la persona usuaria fuera del
terminal, si coincide el objeto de la misma.

1.3.6 Retirada del terminal. Pulsacidn realizada para solicitar la retirada definitiva del terminal (baja
del servicio). Se comprobard que la baja ha sido resuelta por los Servicios Sociales Municipales.

1.3.7 Otros: Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los epigrafes
anteriores (Comunicacion de la persona usuaria para informar sobre cambios de llaves, sustitucion
de dispositivo UCR, sistemas periféricos...).

2. AVISOS PROVOCADOS POR ACTIVACION DEL SISTEMA.

2.1 Fallos y averias del sistema. Avisos producidos por el propio sistema donde se pone de
manifiesto el funcionamiento incorrecto del mismo (baja bateria, anomalias en conexion
eléctrica,...).

2.2 Activacion de sistemas periféricos. Avisos producidos por la activacién de sistemas periféricos.
Deben ser contemplados como una situacion urgente que pueden derivar en una

actuacion/movilizacién por emergencia.

2.3 Programacion/reprogramacion: Avisos producidos por la programacién/reprogramacion del
sistema.
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3. ATENCIONES PRESTADAS ANTE LLAMADAS
3.1. RESPUESTA VERBAL DESDE EL CENTRO DE ATENCION

3.1.1 Atencion personal por emergencia. Atencion personal prestada por los profesionales del CA,
en aquellos casos en que la pulsaciéon se ha producido por una emergencia. Toda pulsacién
catalogada como emergencia derivard, al menos, en una atencién de este tipo.

3.1.2 Dar informacion solicitada. Atencién que deriva en prestar desde el CA informacion verbal
sobre recursos y/o funcionamiento del sistema previamente requerida por la persona usuaria.

3.1.3 Recoger informacion ofrecida. Atencion que deriva en recoger desde el CA la informacién
proporcionada por la persona usuaria (ausencias vacaciones, avisos de agenda, citas médicas,...)

3.1.4. Atencion personal por no emergencia. Atencién personal prestada por los profesionales de la
CA en aquellos casos en que la pulsacién se ha producido por una situacién no urgente (Hablar,
saludar, conversar,...). Toda pulsacién catalogada como de no emergencia derivard, al menos, en
una atencion de este tipo.

3.1.5 Atencion personal por avisos provocados por activacion del sistema. Atencion personal
prestada por los profesionales del CA, en respuesta a los avisos provocados por activacion de
sistemas periféricos o fallo en el control técnico del sistema.

3.1.6 Otros. Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los epigrafes
anteriores.

3.2. RESPUESTA VERBAL CON MOVILIZACION RECURSOS PROPIOS/AJENOS AL DOMICILIO
DE LA PERSONA USUARIA.

3.2.1 Movilizacion recursos propios de la persona usuaria: familiares/vecinos/amigos. Atencion que
deriva en la movilizacién de recursos de la red familiar/ vecinal/amigos de la persona usuaria.

3.2.2 Movilizacion de Servicios Sociales Comunitarios. Atencién que requiere la intervencion
conjunta con Servicios Sociales.

3.2.3 Movilizacion Recursos Sanitarios. Atencion que requiere la movilizacion / intervencion
conjunta con Recursos Sanitarios.

3.2.4 Movilizacion de Policia. Atencion que requiere la movilizacién/ intervencién conjunta con la
Policia.

3.2.5 Movilizacion de Bomberos. Atencion que requiere la movilizacién / intervencion conjunta con
la Unidad de Bomberos.

3.2.6 Otros. Atencion con movilizacion de otros recursos.

4. LLAMADAS EMITIDAS DESDE LA CENTRAL

4.1 Por actuaciones ante emergencias: reaseguramiento de la actuacion. Llamadas producidas tras
una intervencion por una emergencia que tienen como objetivo reasegurar que la actuacién llevada
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a cabo ha sido satisfactoria. Se contemplan las realizadas en el mismo dia y en los dias siguientes en
que se produjo la emergencia.

4.2 Por actuaciones ante emergencias: movilizacion de recursos. Llamadas producidas en
actuaciones ante emergencias que tienen como objetivo la movilizacién de recursos (sociales,
familiares, sanitarios,...) para asegurar una intervencion satisfactoria e integral.

4.3 Avisos de agenda. Llamadas producidas por avisos de agenda previa peticion de la persona
usuaria/familiares para recordatorio de citas, toma de medicacion,....

4.4 Llamadas de cortesia. Llamadas producidas para estar presente en la vida de la persona usuaria,
se realizardn segln protocolo establecido (cumpleanos, fiestas sefialadas,...).

4.5 Llamadas de seguimiento. Aquellas que tienen como fin el cumplimiento del contrato asi como
mantener actualizados sus datos. Ademads se podran incluir en estas llamadas contenidos tematicos

en funcion de las necesidades que marque la Entidad Municipal.

4.6. Llamadas confirmacion situaciones especiales. Aquellas que tienen como finalidad la
comprobacidn de la situacion de suspension temporal, ausencia domiciliaria, ...

4.7 Llamadas a peticion de la persona usuaria. Aquellas que se realicen a peticién expresa de la
persona usuaria y que tienen por objeto realizar una gestion sencilla (peticién de una cita o ayuda

telefdnica elemental)

4.8 Otros: Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los epigrafes anteriores.
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ANEXO VI
CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS TERMINALES Y DE LOS DISPOSITIVOS PERIFERICOS

La aplicacion informatica de la empresa/entidad adjudicataria deberd ser compatible con los
protocolos de comunicacién existentes actualmente en el mercado.

Los protocolos de comunicaciones utilizados por la empresa/entidad adjudicataria podran ser
requeridos por el Cabildo de Gran Canaria y por la Entidad Municipal en cualquier momento de la

vigencia del contrato.

Terminal de teleasistencia:

e la codificacion de todos los terminales debe obedecer a las pautas marcadas por el Cabildo
de Gran Canaria y por la Entidad Municipal.

e La empresa/entidad adjudicataria debe asumir este compromiso en la oferta.

e Debe disponer de un micréfono de alta sensibilidad que le permita la escucha de la
conversacion de la persona usuaria desde cualquier lugar del domicilio mediante un sistema
manos libres.

» Deberd ser programable, tanto de forma local como remota, desde el CA. En caso de
realizarse la reprogramacion remota, ésta podra efectuase en el transcurso de una
conversacion y/o a través del cualquier tipo de aviso producido por el equipo domiciliario.

e [Estara programado para que tras la activacion, se inicie un periodo corto de duracién
programable (5-8 segundos) durante el cual se pueda anular la transmision al CA, si la
pulsacion ha sido realizada por error.

e Dispondra de sistemas de bloqueo para que, una vez activada la pulsacion y recibida ésta en
el CA, la persona usuaria no pueda cortar ni liberar la linea telefénica.

e Los dispositivos ofertados deberan poder conectar con, al menos, cuatro nimeros de teléfono
diferentes previamente definidos, siguiendo una secuencia anteriormente establecida.

e Dispondra de memoria no volatil con el fin de almacenar los datos de identificacion de la
persona usuaria y del teléfono del CA.

e Debe estar programado para dar prioridad a cualquier comunicacion o aviso al CA frente a
otros tipos de comunicaciones telefénicas.

e Debera repetir automaticamente la llamada en caso de no conseguir conectar con el CA al
primer intento después de emitirse cualquier activacion. Si ain asi no se consiguiese
comunicar con el CA, el terminal iniciard un ciclo continuado de [lamadas a los nimeros de
teléfono programados con la secuencia que se considere oportuna y cuyo ciclo se pueda
repetir tantas veces como sea necesario.
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e El equipo debe poder discriminar al menos cuatro dispositivos externos (periféricos) que
provoquen avisos a la central: detectores de humo, gas....

e El terminal deberd tener autonomia de al menos veinticuatro horas en reposo, incluida media
hora de conversacién "manos libres”.

e Dispondra de identificaciones épticas y/o actsticas, que informen a la persona usuaria de su
estado de normal funcionamiento y de los avisos técnicos correspondientes a baja bateria del
terminal, anomalias de conexién a la red eléctrica y a la red telefénica.

e Para evitar el bloqueo de la central receptora en caso de fallo general de fluido eléctrico, el
terminal transmitird el fallo de conexidn a la red eléctrica en un instante de tiempo aleatorio

entre un periodo no superior a dos horas desde su deteccion.

Dispositivos periféricos.

La entidad deberda explicar en su oferta las caracteristicas técnicas de todos los dispositivos
periféricos, poniendo especial atencidn en:

e Funcionalidad.

e Dimensiones.

e Tipo de transmision o conexion.

e Frecuencia Europea de Teleasistencia.
e Tipo de registro.

e Duracién de bateria.
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ANEXO VII

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO INSULAR DE

TELEASISTENCIA DOMICILIARIA
DERECHOS
A ser informado, de forma clara y, antes del inicio del servicio de sus derechos y

obligaciones y de las caracteristicas y normativa del servicio.

A recibir el servicio sin discriminacién por razén de sexo, raza, religion, ideologia o
cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, salvo en lo referente a los
requisitos y criterios de preferencia establecidos en el apartado 3.

A la confidencialidad de los datos y de las informaciones facilitadas de acuerdo con la
legislacion vigente de proteccion de datos de cardcter personal.

A recibir un trato correcto y respetuoso por parte de los profesionales que intervienen en el
servicio.

A recibir de forma continuada las prestaciones del servicio mientras estén en situacion y
condiciones de necesitarlo.

A solicitar la suspension temporal del servicio por causa justificada, de conformidad a las
condiciones que al respecto se establezcan.

A renunciar de manera definitiva al servicio concedido.

A presentar quejas, incidencias, reclamaciones y sugerencias a propésito de la prestacién del
servicio.

OBLIGACIONES

Adoptar una actitud colaboradora en el desarrollo del servicio respetando la dignidad y los
derechos del personal, como trabajadores y como personas.

Informar de cualquier cambio que se produzca en su situacién personal, familiar y social,
que pudiera dar lugar a modificaciones en la prestacién del servicio.

Comunicar al Centro de Atencion, con la suficiente antelacién, cualquier ausencia temporal
del domicilio, que impida la prestacion del servicio.

Comunicar que no desea continuar recibiendo el servicio y facilitar la entrega del terminal.

Manipular adecuadamente y con responsabilidad los aparatos cedidos para la prestacién del
servicio (terminal fijo/mévil, unidad de control remoto y otros dispositivos).

Permitir el acceso al domicilio a los profesionales del servicio, para la revision,
mantenimiento y retirada de la tecnologia cuando sea necesario.

Colaborar con el Responsable técnico municipal del servicio de teleasistencia cuando sea
requerido para ello.
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