PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS A REGIR EN LA CONTRATACION DE LOS SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA DEL AYUNTAMIENTO DE MIENGO

Art.1.- OBJETO.

El presente documento tiene por objeto describir las obligaciones, condiciones técnicas y actividades
especificas que deben ser asumidas y desarrolladas por la adjudicataria de la prestacion de los servicios de
Teleasistencia Domiciliaria.

El contrato comprende el desarrollo del servicio de Teleasistencia con las caracteristicas que se
describen en las prescripciones siguientes, asi como el suministro e instalacién de los terminales para la
prestacion de dicho servicio durante el periodo de vigencia del contrato.

El adjudicatario debera suministrar, instalar, mantener y gestionar el sistema durante todo el periodo
del contrato, garantizando el nivel de servicio exigido.

También serén objeto del contrato las mejoras que puedan introducirse en las ofertas Y que sean
admitidas en la contratacién, asi como las normas que deriven del régimen juridico basico de este servidio.

La entidad adjudicataria se dedicara a la prestacion de servicios de Teleasistencia
domiciliaria u otros de caracier social. En el caso de desarrollar actividades de contenido distinto
al sefialado debe contar con un departamento o unidad totalmente diferenciada del resto de Ia
prestacion del servicio de Teleasistencia domiciliaria, tanto en lo que se refiere 2 la ubicacién del
centro de atencién como del personal dedicado al servicio .El centro de atencién debera estar
ubicado en la Comunidad Auténoma de Cantabria.

Art.2.- DEFINICION Y OBJETIVOS DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA. 2.1.- Definicién del
Servicio

Teleasistencia Basica.-

El Servicio de Teleasistencia basica fadilita asistencia a las personas usuarias de forma ininterrumpida,
mediante el uso de la tecnologia de la comunicacién y de la informacion, con apoyo de los medios personales
necesarios, en respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, o de inseguridad, soledad y aislamiento.

Consiste en la instalacién de un terminal en la vivienda del usuario conectado mediante la linea
telefénica (fija o mévil) a una central receptora con la que se comunica en caso de urgencia, mediante la
activacion de un pulsador.

Teleasistencia avanzada:

Con la denominada Teleasistencia Avanzada se trata de complementar el equipamiento tecnoldgico de
la Teleasistencia basica, con diferentes dispositivos que permitan monitorizar el entorno de la persona usuaria,
logrando con ello disponer de una informacién més completa e inmediata de posibles situaciones de riesgo.



Este servicio solo sera objeto del contrato en el caso de que resulte ofertado por el adjudicatario como
mejora a las prestaciones del objeto inicial.

2.2.- Objetivos

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria tiene por finalidad facilitar la permanencia en el domicilio a las
personas que se hallen en situacién de vulnerabilidad ya sea por su situacién de dependencia, edad, aislamiento
social, etc. manteniendo y potenciando la autonomia de la persona atendida. Proporcionando una serie de
atenciones personalizadas que puedan mejorar sus condiciones de seguridad y compafiia en la vida cotidiana,
potendiar la independencia, asi como detectar, prevenir y, en su caso, intervenir en posibles situaciones de
riesgo.

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

e 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 0 no deseados y los consiguientes costes personales, sociales y econdmicos.

= Proporcionar compafiiia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares.

« Garantizar la comunicacion interpersonal las 24 horas del dia.

¢ Prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad, dependencia o soledad.

» Proporcionar una atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergendia a través de personal
especializado.

e Mejorar la calidad de vida de los mayores.

Art.3.- PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO

Seran aquellas que determine el Ayuntamiento de Miengo atendiendo a los requisitos exigidos en la Ordenanza
Municipal, que regula el precio publico por la prestacién del servicio de ayuda a domicilio y de teleasistencia

domiciliaria
Tendran la condicion de usuario/a las siguientes personas:

a) El/la titular del servicio de teleasistencia domiciliaria.- Dispone del terminal de persona usuaria y de
la unidad de control remoto. Reline todos los requisitos para ser usuario/a.

b) La persona usuaria con unidad de control remoto adicional.- Es la persona que, conviviendo con el
titular del servicio, redne los requisitos para ser persona beneficiaria del servicio. Dispondra de una unidad de
control remoto adicional para su uso exclusivo. Sustituira a la persona titular en caso de que ésta cause baja.

c) La persona usuaria 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 usuaria 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.




Art.4.- DESCRIPCION, CARACTERISTICAS Y GESTION DE LOS SERVICIOS. 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 informacién y de la comunicacién 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 fija/mévil. Consta de un equipamiento
de comunicaciones e informético especifico ubicado, una parte en el Centro de Atencidn (en adelante CA)
dotado del soporte tecnoldgico, de comunicaciones y de los recursos humanos necesarios para la prestacion del
servicio y otra parte, en el domicilio de la persona usuaria.

A la prestacion del servicio de teleasistencia basica se podrén incorporar, en los términos sefalados en el
art. 2.1 los servicios de teleasistencia avanzada que acaben siendo objeto del contrato.

LA TAD debe contener las siguientes acciones:

Garantizar la comunicacion interpersonal, bidireccional, ante cualquier necesidad las 24 horas del dia,
todos los dias del afio.

- Proporcionar atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia a través de personal
espedcializado.

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

- Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares, movilizando recursos
ante situaciones de emergencia sanitaria, domiciliaria o social.

- Seguimiento permanente de la persona usuaria desde el CA, mediante llamadas telefénicas periddicas
(de familiarizacion, de cortesia y felicitacion, 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 de la persona usuaria.

- Gestionar agendas especificas suscritas entre la adjudicataria prestataria del servicio y la persona
usuaria, a peticién 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})

4.1.2.- GESTION DEL SERVICIO: CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION.

En la prestacion del servicio de TAD definido en el presente pliego, y de acuerdo con la Norma UNE
158401:2007, "Servicios para la promocién de la autonomia personal. Gestion del servicio de teleasistencia”, se
aplicaran las condiciones que se describen a continuacion.



4.1.2.1.- Acceso al servicio.

Por parte del Ayuntamiento de Miengo

El Ayuntamiento de Miengo comunicard a la Entidad Adjudicataria por escrito, utilizando a tal efecto las
coordinaciones periddicas establecidas y, para casos urgentes, bien el fax o bien el correo electrénico, o
cualquier otro medio por el que se pueda dar constancia lo siguiente:

- la relacién de usuarios con los datos personales basicos antes de proceder a la instalacion del

terminal y dar el alta en el servicio.

- los datos y modo de acceso a los recursos municipales a los que puedan recurrir en caso de ser

adecuados para resolver una situacién de emergencia planteada por alguna persona usuaria.

Por parte del Adjudicatario:

El personal técnico del adjudicatario seré el responsable en el primer contacto de la empresa con la
persona usuaria, de acordar el 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 adjudicataria, con el fin de facilitar la
comunicacion ante posibles incidencias que modifiquen la cita establecida.

El personal técnico de la empresa adjudicataria debera ir identificado en las visitas que se realicen al
domicilio.

La adjudicataria recabara los datos minimos complementarios y proporcionara a la persona usuaria del
servicio la siguiente informacion:

- Caracteristicas especificas de teleasistencia.

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

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

Autochequeos de control técnico del sistema.

Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.

Condiciones de calidad de la prestacion del servicio.
En todo caso, debe proporcionar cuantas aclaraciones sean necesarias.

L}

Debe facilitar la informacién 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 informacion a facilitar a la persona beneficiaria
sobre contenidos del servicio se acogera a lo definido en el Anexo I de este pliego técnico.

Si la persona usuaria sin unidad de control remoto no puede recibir o comprender la informacién por si
misma, se facilitara a los familiares o representantes.

La instalacidon de los terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema en el
domicilio de la persona usuaria se producird en un tiempo no superior a los quince dias desde la fecha de
comunicacion del alta de la persona usuaria a la adjudicatariaprestataria, por el Ayuntamiento de Miengo. En los
casos en que el Ayuntamiento de Miengo valore como urgente la instalacion de un servicio, esta debera



encontrarse realizada en un plazo maximo de 48 horas. El incumplimiento de estos plazos no serd
responsabilidad de la adjudicataria si tal incumplimiento se produjera por el retraso imputable a la persona
usuaria de la firma del documento contractual a que se refiere el apartado 4.2.1.1.

No se podra calificar como urgente més de una de cada cinco altas propuestas en un afio natural, si bien
excepcionalmente este ndimero podra superarse segun las necesidades de las personas usuarias. La instalacion
urgente se efectuaré previa comunicacién del Ayuntamiento de Miengo a la adjudicataria.

La instalacidn o entrega en el domicilio del dispositivo o dispositivos de Teleasistencia se realizara previo
acuerdo entre el personal técnico de la adjudicataria y la persona usuaria. La franja horaria para las
instalaciones sera la comprendida entre las 9.30 horas y las 20.00 horas de lunes a sabados, si bien el horario
y dias deberan ajustarse a la situacién de las personas usuarias, cuando sea necesario, a propuesta de!
Ayuntamiento de Miengo.

La instalacion se realizara por operarios especializados, que seran responsables de informar a ia persona
usuaria sobre su funcionamiento y caracteristicas. No se dard por concluida hasta haber realizado las
correspondientes verificaciones del funcionamiento de! sistema, al menos, llamada de recepcidn, emision y
pulsaciones desde cada unidad de control remoto y dispositivos complementarios 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.

Cada nueva instalacion conllevara que el personal técnico de la adjudicataria se asegure que la
informacién disponible sobre la situacién socio-sanitaria de las personas a atender es correcta y suficiente para
una adecuada prestacion del servicio, de que las personas usuarias disponen de toda la informacién relativa al
funcionamiento del sistema y a las prestaciones del servicio asi como que la instalacién o entrega se ha
realizado a plena satisfaccién de las personas usuarias.

La persona usuaria sera informada, tanto por el Ayuntamiento de Miengo como por la adjudicataria, de
que, ante cualquier eventualidad que no pueda solucionar con ésta (ltima, deberd ponerse en contacto con el
Ayuntamiento de Miengo.

La instalacion del terminal y de los sistemas periféricos se realizaré segin protocelo determinado en el
Anexo II.

Servicios de garantia, mantenimiento vy reposicié

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

En todo caso los equipos estaran programados para una comprobacién periodica por lo menos una vez
cada 15 dias.

Se debe disponer de un stock que permita la reposicién 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 detecté la averia.



El desplazamiento al domicilio a estos efectos se hara siempre previa concertacién de cita con la persona
usuaria.

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

4.1.2.4. Modalidades del servicio y procedimiento de prestacion,

La atencion 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 Atencién.

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el CA cuantas veces lo estime oportuno.

Cuando la persona usuaria realice una llamada, los teleoperadores del CA seran los encargados de
atenderla. Los teleoperadores deben identificarse como Servicio de Teleasistencia del
Ayuntamiento de Miengo y se deben dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y amabilidad.

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

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

Las llamadas atendidas en el C.A produciran la activacion del sistema informatico mostrando fa
codificacion de la persona usuaria con:

- Identificacion de la llamada (nombre de la persona usuaria).
- Identificacion del terminal o pulsador que genera la alarma.
- Datos mas relevantes de la persona usuaria.

- Acceso al expediente completo.

- Recursos a movilizar.

Por seguridad del sistema, la llamada, una vez generada por la persona usuaria, solo puede ser finalizada
desde la Central, una vez superado el tiempo de prealarma que permite cancelar la llamada por error.

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de actuacion, el teleoperador 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 o propuesta previamente por el Ayuntamiento de
Miengo. Incluird contenidos teméticos, que podran estar relacionadas con actuaciones generalizadas de
caracter preventivo tales como, estimulo de hébitos de vida saludables, promocion de vida social activa,
adopcién de medidas de proteccién especificas ante situaciones de carécter estacional o coyuntural o con Ia
intensificacion del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

2° Comunicacién de Emergenda. 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,
movilizacion inmediata de recursos propios de la persona usuaria, recursos sociales o sanitarios, de emergencia
0 de fuerzas de seguridad.

La respuesta ante una comunicacién de emergencia se hace siguiendo el protocolo que se describe a
continuacion y atendiendo a los siguientes niveles:

Nivel 1.- Respuesta verbal.- Ante cualquier comunicacidn de emergencia el personal del CA, mediante
una escucha activa, debe evaluar la situacion y determinar el motivo de la llamada.

En primera instancia, debe informarse lo mas ampliamente posible y tratar de solucionar la demanda
recibida con atencién personal, 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 deberd 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 comunicacién.

- Por falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria y de falta de informacién de su red habitual
de contactos. Se comunicara la incidencia al Ayuntamiento de Miengo para obtener autorizacién de
movilizacion de recursos.

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

- En su caso, por avisos de dispositivos periféricos de deteccidén de falta de actividad segun los
protocolos establecidos con el Ayuntamiento de Miengo.

- Por informacién facilitada por los profesionales del servicio de atencién a domicilio municipal u otros
profesionales de los servicios sociales municipales.

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 atencién presencial propios y
comunitarios. La empresa adjudicataria facilitaré la buena coordinacion y uso de los recursos comunitarios que
puedan intervenir en determinadas situaciones de riesgo o emergencia.

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



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 debe permanecer en contacto con la persona usuaria y con los
recursos desplazados. Debe determinar si es necesario pasar al tercer nivel de atencidn o si se puede dar por
terminada la emergencia.

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

Se procedera, también, a comunicar a los profesionales de la Entidad Local en las 24 horas siguientes, la
situacién de emergencia producida y el tratamiento dado a la misma. En estos casos, el sistema de
comunicacién sera bien el fax o bien el correo electronico, o cualquier otro medio por el que se pueda dar
constancia.

Nivel 3.- Derivacién a un recurso especializado.- Se act(a de esta manera cuando es necesario trasladar
a la persona usuaria a un Centro especializado.

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

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

Se debe comunicar a los servicios sociales municipales la situacidon de emergencia producida y el
tratamiento dado a la misma con la frecuencia y detalle requeridos en el plazo de 24 horas.

3° Comunicacion de seguimiento v atencién personal. El CA debe efectuar lamadas a cada persona
usuaria con el objetivo de realizar un seguimiento de su situacion y transmitir una sensacién de apoyo y

confianza, asi como recordar citas, actividades o gestiones.

Se tratara de llamadas de acompariamiento, atencidn y comunicacion interpersonal, dirigidas a mantener
el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y estimular habitos de vida
saludables.

Incluye los siguientes tipos de llamadas:

1. - De seguimiento permanente de la persona usuaria desde el CA mediante llamadas
telefénicas periddicas (de familiarizacion, de cortesia y felicitacion, 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 de la persona usuaria.

2. - 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 realizacion de una gestion, citas
médicas, entre otros. Las agendas se programaran a peticién de la persona usuaria o familiares.



3. - Otras comunicaciones: Aquellas que se refieren a iniciativas del CA de cara a anuncios o
recordatorios de campaiias (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.

b) Avisos producidos automaticamente por el sistema.
Este tipo de avisos revestira las siguientes modalidades:

Por activacién de sistemas periféricos: Son avisos producidos pasivamente por alteracién en el
funcionamiento de dispositivos periféricos instalados en el domicilio (detectores de caidas, detectores de gas,
detectores de humo...) que da lugar a una situacion potencialmente critica. EIl CA deberd contactar
inmediatamente con la persona usuaria.

Por averias técnicas en el sistema, generadas por:

Corte en la conexion del terminal a la red eléctrica.

- Restablecimiento de la conexién a la red eléctrica.

- Baja carga de las baterias del terminal.

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

El CA deberd realizar las comprobaciones necesarias para detectar el motivo de la averia y tomar las
medidas oportunas para su solucion, informando a la persona usuaria de aquellas que son de su
responsabilidad

La adjudicataria dispondré los medios para que las comunicaciones bidireccionales sean y queden
registradas, y sean codificadas coherentemente por niveles y subniveles, atendiendo a la clasificacidn recogida
en el Anexo III

4. 2.- ALTA, SUSPENSION Y BAJA EN EL SERVICIO. 4.2.1.-

ALTA EN EL SERVICIO.

Las altas de las personas usuarias en el servicio se darén por el Ayuntamiento de Miengo y se produciran
cuando se instala el terminal en el domicilio.

El Ayuntamiento de Miengo notificard al usuario el reconocimiento del servicio asi como a la
Empresa/Entidad, que habra de proceder a hacer efectiva el alta de la nueva persona usuaria del servicio. A tal
fin, el Ayuntamiento de Miengo, proporcionara a la Adjudicataria los datos personales basicos del interesado,
que habra de ponerse inmediatamente en contacto con él para proceder a la suscripcién de un documento de
conformidad y a la instalacion del terminal o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema.

Instalacion del terminal y alta en el servicio:

La adjudicataria ha de dar de alta a la persona en el plazo méximo de 15 dias tras haber recibido la
relacién de altas de la Entidad Local. Asimismo se ha de especificar si el alta tiene carécter urgente, en cuyo
caso se procedera a instalar el terminal en 48 horas.



La horquilla horaria de visitas domiciliarias para instalacion, mantenimiento y coordinacién en Zona,
sera de lunes a sabados de 9.30 a 20.00 horas.
En estos plazos, la adjudicataria ha de:
- Confirmar con el usuario fecha y hora de visita para la instalacién del terminal y consiguiente alta.
- Se ha de revisar que esté actualizado el documento Informe con los datos generales y especificos del
usuario. Se deben afadir los datos nuevos sobre salud de la persona, elementos clave en un servicio de

atencion como el de Teleasistencia.

- Se ha de firmar el documento de consentimiento del usuario sobre derechos y deberes de uso del
servicio.

- Se ha de poder confirmar con el usuario una visita proxima para la instalacion del terminal y

consiguiente alta.
- Instalacion del terminal y alta en el servicio de Teleasistencia en los plazos establecidos

anteriormente.

4.2.1.1.

La adjudicataria prestadora del servicio y la persona usuaria suscribiran un documento que expresara la
conformidad de ambas partes en las condiciones de la prestacion del mismo.

El documento de conformidad a suscribir se acogera al Anexo IV.

La adjudicataria debe registrar y custodiar el documento y las actualizaciones que puedan producirse en
caso de modificaciones sustanciales en las condiciones de prestacion del servicio, mientras éste permanezca en
alta y el tiempo legalmente establecido posterior a la baja.

Dicho documento podré serle requerido a efectos de estudio, explotacidn estadistica y seguimiento de
la prestacion del servicio por el Ayuntamiento de Miengo.

4.2.1.2. Derechos y obligaciones de las personas usuarias del servicio.

La adjudicataria, con la participacion o conocimiento previo del Ayuntamiento de Miengo en los puntos
que proceda en los términos de este pliego, debe garantizar el respeto a los siguientes derechos de la persona

usuaria del servicio:

- 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 drcunstancia personal o social, salvo en lo referente a los requisitos y criterios de
preferencia establecidos en el dltimo parrafo del apartado 3.1 anterior.
- A la confidencialidad de los datos y de las informaciones facilitadas de acuerdo con la legislacién
vigente de proteccion de datos de caracter 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 suspensién temporal del servicio por ausencia justificada del domicilio.
- A renunciar de manera definitiva al servicio concedido.
- A presentar quejas, reclamaciones y sugerencias a proposito de la prestacién del servicio.
A ser orientado hacia los recursos alternativos que, en su caso, resulten necesarios.
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- A su intimidad.
- Presentacidn de sugerencias, quejas y reclamaciones.

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos del servicio, las personas usuarias, asumiran las
siguientes obligaciones, que habrén de incorporarse al documento de conformidad del servicio que figura en el
Anexo IV para que sean conocidas y aceptadas por el/la usuario/a:

- Facilitar los datos personales y de convivencia y familiares veraces y presentar los documentos
fidedignos para valorar y atender la situacion.

- Adoptar una actitud colaboradora y de respeto mutuo 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 prestacidn del servicio.

- Comunicar al CA, con la suficiente antelacion cualquier ausencia temporal del domicilio, que impida la
prestacion del servicio.

- Comunicar de modo fehaciente que no desea continuar recibiendo el servicio y facilitar la entrega del
terminal.

- Manipular adecuadamente y con responsabilidad los aparatos cedidos para la prestacion del servicio
(terminal fijo/mdvil, ucr y otros dispositivos).

- Permitir ef acceso al domicilio a los profesionales del servicio, para ia revision, mantenimiento y
retirada de la tecnologfa cuando sea necesario.

- Firma de autorizacion de los contactos (con o si llave) para poder disponer de sus datos Y que sepan
que pueden ser llamados/movilizados para una correcta atencién de la persona usuaria.

Las informaciones y comunicaciones de las personas usuarias que reciba el personal de la adjudicataria
serdn trasladadas al Ayuntamiento a través de los cauces de coordinacién establecida en plazo no superior a 48
horas, salvo que tengan caracter urgente, en cuyo caso deberan comunicarse de modo inmediato, que adoptara
las medidas que procedan, en su caso.

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

4.2.2.- SUSPENSION TEMPORAL.

Se producira suspension 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 comunicacién 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 Local o a la adjudicataria

El periodo minimo de suspensién temporal sera, al menos, de 24 horas.

El periodo méximo de suspension del servicio correspondiente, salvo causas debidamente justificadas y
previa autorizacidn del Ayuntamiento de Miengo, no podra ser superior a dos meses continuados, salvo casos
excepcionales en los que se deberd establecer 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 reactivara
la atencidn en las condiciones en las que se venia realizando.

11



Las personas usuarias de TAD deberén estar debidamente informadas del procedimiento a seguir para
activar la suspensidn temporal y en su caso, reactivar la prestacion del servicio, asi como del periodo maximeo

de suspensién establecido.

Las peticiones de suspension y de reactivacion recibidas por el Adjudicatario seran comunicadas al
Ayuntamiento de Miengo.

Durante este periodo de tiempo la entidad debera realizar llamadas con periodicidad mensual para
comprobar que dicha situacion se mantiene y no se han producido modificaciones que determinen un nuevo
cambio de estado: reactivacién de alta o baja definitiva, seglin establezcan los servicios sociales territoriales.

4.2.3.- BAJA DEFINITIVA.

Son causas de baja en los servicios aquellas que determine el Ayuntamiento de Miengo en la Ordenanza
Municipal, que regula el precio publico por la prestacidn del servicio de ayuda a domicilio y de teleasistencia
domidiliaria © reglamentacion que la sustituya y seran comunicadas al adjudicatario para que proceda a su
ejecucion en los términos sefialados en este contrato.

5.- OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO.

Ademas del resto de obligaciones que se derivan del presente Pliego de Prescripciones Técnicas la
entidad adjudicataria asume las siguientes:

a.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.

b.Dado que se exige como requisito de los licitadores tener implantado el sistema de gestion de calidad
certificado conforme a la Norma UNE 158401: 2007 "Servicios para la promocién de la autonomia
personal. Gestién del servicio de teleasistencia”, sera obligacién del adjudicatario mantener dicha
certificacion durante toda la vigencia del contrato.

c.Dado que se exige como requisito de los licitadores que cumplan c¢on lo dispuesto en la Ley

13/1982, de 7 de abril, de integracién social de los minusvalidos, relativo a la obligacién, en su caso, de
contar con un 2% de trabajadores con discapacidad o adoptar las medidas altemativas correspondientes,
se exigira al adjudicatario mantener el cumplimiento de dicho requisito durante toda la vigencia del
contrato.

d.Cumplir estrictamente la normativa de proteccion de datos, asumiendo las obligaciones especificas
recogidas en el presente pliego. En particular, queda expresamente prohibido ejercer sobre los usuarios
del servicio campafias de captacion, asi como otras destinadas cualquier tipo de promocién de servicios
propios de la empresa adjudicataria de este contrato.

e.En cualquier caso, sin perjuicio de lo sefialado en el apartado anterior, y, salvo autorizacién expresa del
Ayuntamiento de Miengo, a no utilizar ni proporcionar a terceros, ni publicar, total o parcialmente,
informacién de tipo estadistico o de naturaleza analoga que, pudiendo publicarse por no estar amparada
por la normativa de proteccion de datos, haya podido obtenerse ¢ elaborarse como consecuencia de la
prestacién del servicio. En todo caso, el contratista sera responsable de los dafios y perjuicios que se
deriven del incumplimiento de estas obligaciones, siendo ademds, dicho incumplimiento, causa de
resolucion del contrato.
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f. En todo tipo de documentacion (guia-manual, publicaciones, divulgacion...) que pudiera derivarse de la
prestacién de los servicios contenidos en este pliego, se utilizaran las sefias gréficas de identidad del
Ayuntamiento de Miengo. En los medios materiales que la adjudicatariacontratista pone a dispaosicion de
la atencién directa de las personas usuarias del mismo, como terminales domiciliarios, se utilizaran
igualmente dichas sefias graficas.

g.El adjudicatario no podra realizar ni permitir el establecimiento de relaciones comerciales con terceros
basandose en informacién que derive de la prestacién del servicio, tanto si se utiliza el nombre del
Ayuntamiento de Miengo como el propio adjudicatario, e incluso en el caso de gue no se utilice el nombre
de ninguno de ambos.

h.La empresa debera disponer de capacidad para incrementar sus medios en caso de ampliacion del
servicio.

I. Para la ejecucion de los servicios descritos, la Entidad Adjudicataria, debera contar con personal suficiente
y con aptitudes idéneas para atender las prestaciones del contrato en los términos que se detallan en el
apartado de recursos humanos de este Pliego, asumiendo los costes derivados de la relacidn de
dependencia de dicho personal, que, en ningtin caso, se considerara como personal municipal.

La entidad adjudicataria asume en su integridad cuantas obligaciones sociales y laborales se deriven de su
condicién de empleadora y contratante respecto del personal, sin que pueda imputarse obligacién alguna
al Ayuntamiento de Miengo. A tal efecto, la empresa adjudicataria deberd contar con todos 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, por la correcta realizacién de las actuaciones
realizadas por sus empleados y resolviendo, en definitiva, las incidencias que pudieran producirse.

j. El personal destinado a la prestacion del servicio debera disponer de una formacién previa al comienzo
de su desempefio, asi como formacion anual en los términos que figuren en su oferta Yy siempre dentro de
los minimos exigidos en el Pliego de Prescripciones.

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

funcionando en horario de mafiana y tarde, asi como teléfono mévil del personal responsabie de Ia misma,
para localizacién inmediata.

El adjudicatario debera presentar, en el plazo de 30 dias naturales que se recoge en el art. 9 de este Pliego
de Prescripciones, los documentos que justifiquen la disponibilidad de los medios materiales a gue se hace
referencia en el mismo o los que resulten de las mejoras que figuren en su propuesta. Igual
documentacion deberd ser remitida en el plazo de quince dias a contar desde que sean sustituidos ios que
estaban disponibles al inicio del contrato. I.- Disponer, cuando sea necesario, de las autorizaciones,
licencias y cesion de derechos que

resulten necesarios para la ejecucion de la prestacion objeto del contrato. m.- Responsabilizarse de la
calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las prestaciones que realice, asi como de las
consecuencias que se deduzcan para el Ayuntamiento de Miengo o para terceros de las omisiones,
errores, métodos inadecuados o conclusiones incorrectas en la ejecucién del contrato. Serd obligacion del
contratista indemnizar todos los dafios y perjuicios que se causen a terceros, por si mismo o por el
personal bajo su dependencia, que puedan causar como consecuencia de las operaciones que requiera la
ejecucién del contrato. A tal fin, la entidad adjudicataria debera contratar, por su cuenta, un Seguro de
responsabilidad civil, que cubra los riesgos que pudieran producirse en el desarrollo de los servicios
prestados, con una cobertura minima de: 200.000 euros.
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5.1.- RECURSOS HUMANOS.

La adjudicataria, con caracter general, deberd disponer de los medios personales suficientes para
satisfacer adecuadamente las exigencias del contrato.

El personal dependera exclusivamente del adjudicatario, por lo que estara obligado al cumplimiento de
las disposiciones vigentes en materia Laboral y de Seguridad Social, de Seguridad e Higiene en el trabajo y de
Prevencién de Riesgos Laborales respecto del personal por €l contratado, sin que el mismo tenga ningun tipo de
vinculacion laboral con el Ayuntamiento de Miengo.

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

En caso de huelga de los trabajadores de la adjudicataria se garantizaran los servicios minimos dirigidos
a cubrir las necesidades basicas de las personas usuarias.

El servicio requiere la intervencion de distintos profesionales, con la cualificacion necesaria para
garantizar un nivel éptimo de eficacia y calidad, por lo que el adjudicatario debe contar con caracter especifico
y concreto, como minimo, con los profesionales que se indican en los siguientes apartados. En todo caso,
teniendo en cuenta el volumen de usuarios de este contrato y la estructura minima de recursos humanos
necesaria para atender un servicio de teleasistencia domiciliaria, se fijaran, en los casos en que proceda, una
ratio de personal referenciada al nimero total de usuarios atendidos en el munidipio, por encima de los que
pueden ser objeto de este contrato.

El Adjudicatario designara un Responsable del Servicio, que debe ser un profesional con titulacion
universitaria y debidamente cualificado, para el desempefio de las funciones de planificacién, direccién,
coordinacién, desarrollo y evaluacién del cumplimiento de los objetivos a corto, medio y largo plazo, asi como
para la asignacion de los recursos, tanto humanos, como técnicos y econdmicos, necesarios para asegurar que
el servicio de TAD garantice a las personas usuarias una respuesta inmediata, la atencidn y servicios
establecidos v la calidad de los mismos.

El Responsable del Servicio sera, durante todo el periodo de ejecucion del contrato, el interlocutor vélido
en las relaciones entre la entidad adjudicataria y el Ayuntamiento de Miengo, debiendo informar o dar parte de
todas las cuestiones que deriven de la gestidn del servicio que se contrata.

El Adjudicatario facilitara al Ayuntamiento de Miengo la documentacion acreditativa de la idoneidad del
candidato/a.

En el caso de que, en la oferta presentada a la licitacion, no figurase la designacion del Responsable del
Servicio, serd comunicada, por escrito, al Ayuntamiento de Miengo en el plazo de 15 dias a contar desde la
fecha de firma del contrato. Si durante la vigencia del contrato hubiera un cambio de Responsable, la
adjudicataria deberad comunicarlo previamente al Ayuntamiento de Miengo.

Actlia como enlace entre las personas usuarias de los servicios y el Responsable del Servicio de la
adjudicataria.
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En coordinacién y bajo la dependencia del Responsable del Servicio, los coordinadores asumiran las
tareas de recogida y actualizacién de datos y recursos de las personas usuarias; de familiarizar a las personas
usuarias con el sistema y de velar por el correcto mantenimiento de las instalaciones y equipos.

Se ocupara de las visitas que resulten precisas para la gestién y correcto seguimiento de los servicios
prestados.

Se consideraran como criterios prioritarios para su intervencién:
- 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 actualizacién permanente de datos, de facilitar la informacién actualizada sobre los
servicios prestados, movimientos de altas, bajas y de todo tipe de incidencias en la prestacién de los mismos a
la Entidad Local, a través del Responsable del Servicio.

Perfil Profesional.- Debe poseer titulacion académica universitaria de orientacién social y conocimientos
y experiencia en Servicios Sociales yfo Sanitarios.

Responsable del Centro de Atencidn, bajo la supervision del Coordinador de los servicios, es el

maximo responsable del CA, que garantiza la correcta direccién del personal del CA y del funcionamiento del
equipamiento tecnoldgico, asi como la gestién eficaz de las comunicaciones, la movilizacién de los recursos
necesarios, propios o ajenos, que la situacion de emergencia requiera.

Perfil profesional.- Debe poseer titulacién académica universitaria o experiencia de un afio 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.

Teleoperadores/as. Personal responsable de la gestién de las llamadas entrantes en el CA y las
agendas generadas, de acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas de actuaciones personalizadas
establecidas.

El nimero minimo de operadores, por centro de atencidn, sera de t;)és.'-
La presencia de operadores garantizara en todo momento la correcta atencién de las llamadas en plazo y
manera, asi como los procesos que se deriven de éstas.

Perfil profesional.- Deberan disponer de formacién especifica acreditada segin el Plan de formacion
establecido por la entidad.

Técnico/a Instalador/a. Responsable del acondicionamiento del lugar e instalacién de los terminales
en el domicilio y del mantenimiento y reparaciones de los dispositivos de la teleasistencia basica Y avanzada.

Perfil profesional: Debe poseer formacién académica o profesional en el campo de la electricidad,

electrénica y telefonia y/o experiencia en puestos de similares caracteristicas. Previo a su incorporacidn al
puesto de trabajo, debe superar el periodo de formacién establecido por la empresa/entidad.
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La 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 formacion del personal que interviene en
el servicio.

Se debe garantizar que el personal del Servicio de Teleasistencia cuente como minimo con:

Formacion inicial, que incluya:
- Formacién comiin que comprenda: Descripcion general de la empresa/entidad, politica de calidad de
la empresa/entidad, prevencién de riesgos laborales, organizacion del servicio, programa de trabajo,
sistema de mejora continua, etc.

- Formacion especifica de cada puesto relacionada con los siguientes aspectos:
a) Atencién y comunicacion: Atencién a las personas usuarias, habilidades de comunicacién,
protocolos de actuacion, perfil/descripcion de las personas usuarias a las que va a prestar el servicio,
situaciones de estrés en la atencion telefonica, derechos de las personas usuarias, valores éticos,
aspectos socioculturales del colectivo a atender.

b) Tecnoldgica. Manejo del software, conocimiento basico del equipamiento tecnoldgico, gestion de
equipos de trabajo y funcionamiento de los sistemas de Teleasistencia, reparacion de averias,
instalacion de terminales.

) Gestion. Relacion con los servicios de emergencias, conocimiento de la red de recursos, relacion
con las unidades moviles y con el resto del equipo de TAD, legislacion sobre TAD, elaboracion y
gestion de historiales/expedientes, gestion de incidencias, sistemas de coordinacion.

Formacién continiia, que incluya:

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

puesto de trabajo.
El Plan de formacidn se especificard en las ofertas que se presenten por las entidades/empresas.

5.2.- RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS

La adjudicataria debe proporcionar y contar con los medios materiales y tecnologicos necesarios para la
gestion y ejecucion del servicio.

5.2.1.- Centro de Atencién de Teleasistencia

Es el Centro que da cobertura al servicio de TAD y es el responsable de la recepcion y emision de las
comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos instalados en los domicilios de las personas usuarias
(Terminal, UCR, Dispositivos periféricos, en su caso). Debe estar provisto de tecnologia (Software de gestién del
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servicio, Hardware, Servidores, etc.) con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos
adecuadamente y proporcionar a los teleoperadores informacién sobre el dispositivo que las ha generado.

La Adjudicataria para la prestacion del Servicio, debe contar con, al menos, un Centro de Atencion,
preferentemente ubicado en la Comunidad Auténoma de Cantabria .

La adjudicataria debera disponer de una Oficina en el municipio en la que, al menos, preste servicio el
Coordinador a que hace referencia el apartado 5.1.2 de este Pliego.

El coste de la llamada para el usuario no debe superar el precio de una llamada telefénica local. El Centro

debera contar con los siguientes elementos:

Sistema de comunicaciones con el nimero y tipo de lineas telefdnicas suficientes para garantizar la
atencidn de la persona usuaria con una central que permita:
- Emision y recepcion de llamadas de voz.
- Sistema de transferencia de las llamadas de voz a servicios de emergencia y otros nimeros
telefdnicos.
- Sistema de grabacion de las comunicaciones telefénicas realizadas.

Aplicacion informética integrada con el sistema de comunicaciones que permita:

- Identificar de forma inmediata a la persona usuaria.

- Acceder a la informacidn necesaria para la correcta gestion de la llamada (incluidos protocolos de
actuacion).

- Registrar la actividad realizada.

Sistemas de seguridad y respaldo:

- SAls y grupo electrogeno para garantizar el suministro eléctrico.

- Sistema de Copias de seguridad que garantice la disponibilidad de los datos.

- Sistema de respaldo que asegure la continuidad en la atencién de comunicaciones.

- Utilizacién de Lineas de red Inteligente (lineas 90X) y opcién de desvio inmediato a otros teléfonos
geograficos.

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 utilizdndola.

El software para la gestion de alarmas deberd contar con un médulo de informes, a través de los cuales,
el CA pueda obtener toda la informacion relacionada con las llamadas (tipos, tiempos de atencién, duracion de
llamadas), asi como los datos relacionados con los teleoperadores (tiempos de respuesta, alarmas atendidas)

Para la correcta identificacion de las llamadas, una vez recibida en el CA, el sistema mostrar3 la ficha del
usuario y obligatoriamente los siguientes campos:

- ID del usuario.

- Tipo de Alarma (emergencia, técnica, etc.).
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- Dispositivo que genera la alarma (Terminal domiciliario, Unidad de Control remoto y dispositivos
periféricos).
- Historial de alarmas o altimas recibidas.

Esta plataforma permitird al teleoperador/a codificar las llamadas segin los estandares establecidos,
como por ejemplo:
Liamadas de emergencia.
Técnicas.
Recordatorio.
Derivacion a recursos socio- sanitarios.
Movilizacién de recursos propios.

De igual forma, contara con un médulo de agendas o recordatorios, que permitira generar "x" nimero de
agendas por usuarios segin la periodicidad que se considere oportuna (agendas médicas, cumpleafios,
recordatoriio).

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
modulo 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, ésta
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 telefonicas, la plataforma deberd permitir la
conectividad de lineas telefonicas basicas (RDSI, accesos primarios, enlaces méviles), asi como la posibilidad de
adaptarse a las nuevas tecnologias como lineas IP.

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

En cuanto a la comunicacion de la persona usuaria con el teleoperador, este udltimo siempre ha de
disponer del control de la llamada, siendo este (ltimo, desde la central, quien cierre la llamada, evitando que,
de forma involuntaria, la persona usuaria pueda cancelar la llamada.

Asimismo, y aprovechando la llamada en curso, la plataforma tendra la posibilidad de realizar
reprogramaciones remotas de los parametros basicos como el numero al que llama el terminal, protocolos de
comunicacién, frecuencia de los autotest, etc.

Seguridad y Respaldo:

Para garantizar la prestacidn 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 atencion de llamadas, en caso de que la central principal se
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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 evaluacién, seguimiento y mejora de la calidad percibida por
la persona usuaria y familiares convivientes, con un sistema de evaluacién de la satisfaccién de las personas
usuarias orientados a generar acciones de mejora.

2-3--

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 marcacidn automatica y
funcién vocal incorporada, asi como establecer contacto con la central de atencién con solo pulsar un botén,

Este equipo ha de ser muiti-protocolo que permita, a través de la linea telefonica, la transmisidn de
alarmas con marcacién automatica y sistema de comunicacién "manos libres", haciendo posible que la persona
usuaria pueda hablar con el CA, cuando este genere una alarma mediante la pulsacion de un botén en el
terminal, o la pulsacidn de la unidad de control remoto asociada a este terminal u otros dispositivos periféricos
asociados al terminal.

El equipo posibilita la emisidn de llamadas y el establecimiento de una comunicacién verbal entre la
perscna 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 codificacidn diferenciada. Para fadilitar la labor del operador, ia atencién de este tipo de
llamadas (descuelgue, cuelgue y analisis en base a los protocolos establecidos), se realizard de forma
automatica por la aplicacién informatica, generando, periédicamente, un resumen de todos aquellos equipos en
los que se registre cualquier anomalia susceptible de comprobacién.

El terminal debe permitir que desde el CA se establezca funcidn de auto chequeo automdtico de su
correcto funcionamiento. Este debe realizarse de manera periédica y silenciosa, con un intervalo de tiempo
maximo de 15 dias, pudiendo el Ayuntamiento de Miengo establecer, en determinados €asos, previa motivacion
que lo justifique, un intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona beneficiaria, desde el CA, s6lo 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
comunicacion 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.
Deberd ser de un tamafio reducido para que sea portado sin molestias.

Dispondra de un botdn reconocible al tacto, de accionamiento sencillo y protegido contra activaciones
accidentales, cuya pulsacion desencadene la activacién del sistema de forma que la persona usuaria pueda
entrar en contacto, en modo conversacion "manos libres", con el CA.
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Si la unidad de control remoto es del tipo colgante al cuello, incorporard un mecanismo de auxilio frente
a tensiones mecdnicas (anti-estrangulamiento).

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

2.1, s
de Control Remoto de teleasistencia:

- El Terminal o Unidad principal con un minimo de dos botones: botén de alarma y botdn de cancelacion
de alarma. Con leds avisadores de llamada y de incidencias técnicas.

- Unidad de control remoto (UCR), Led o indicador luminoso que confirme como minimo que la
pulsacion 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
accion suficiente como para garantizar una cobertura de, al menos, 50 metros de radio y en el interior
de edificios. La UCR sera hermética al agua y cumplira lo exigido para el nivel de estanqueidad IP67 e
IPX68.

5.2.2.2.- Funcionalidades y caracteristicas.

Las comunicaciones realizadas por el terminal mediante la pulsacién del boton de alarma, a través de
la UCR o cualquier dispositivo periférico asociado, enviara una codificacion 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
Alarma de Usuario desde UCR con Baja Bateria Alarma de Baja Bateria de Terminal
Alarma de Auto chequeo Periddico

Cualquier periférico gue se asocie al terminal domiciliario, ahora o en un futuro, debera 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 telefonica.

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

Los dispositivos y accesorios deberan cumplir con toda la normativa nacional y europea en vigor (se

debera presentar certificacién acreditativa de cada uno de ellos del Organismo correspondiente). En particular
se exige el cumplimiento de la Directiva Europea 199/5/EC del parlamento Europeo y del Consejo del 9 de
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Marzo de 1999 sobre "Armonizacion 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 sefial de radiofrecuencia de una banda carente de
interferencias. Se atendera 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 afadido de
telemando, telemedia, telealarma y telesefializacién. Se exige el uso de frecuencias comprendidas entre
869.200 y 869.250 Mhz. Su aicance debe superar los 50 metros.

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

El proceso de programacion 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 sefalizacidn aclstica y Optica. Y una
sefalizacion diferenciada para que la actuacién en el centro de control sea prioritaria ante otras sefiales de
alarma convencionales.

Enviaran avisos de baja bateria para garantizar un ptimo funcionamiento, se debe garantizar una
baterfa de una duracién minima de 6 meses.

La programacion del terminal de la persona usuaria y sus datos basicos residirén en una memoria no
volatil y susceptible de ser grabada y borrada.

Los dispositivos domiciliarios deberén permitir ser configurados de manera que las alarmas técnicas
(baja bateria, fallo de corriente eléctrica, baja bateria pulsador, etc.) puedan llamar a otros nimeros de
teléfono, con objeto de poder ser discriminadas del nimero previsto para la atencidn 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:
Ndmero de identificacion de la unidad.
Nlmeros de teléfonos del CA.

.2.4.- Dispositivos periféricos. Solo aplicable en el caso de que sean ofertados por la empresa, en los
términos que se sefialan en el art 2.1 de este Pliego.

Los dispositivos periféricos son sistemas tecnolégicos que complementan el servicio de teleasistencia
basico, ofreciendo seguridad, méximo control y compafifa a la persona usuaria. De igual forma, aportan un
valor afiadido al servicio ofreciendo excelencia en la calidad y la atencién.

Para su instalacion, el Responsable del Servicio de la adjudicataria, con la participacién del Coordinador
del servicio, pondra en conocimiento del Ayuntamiento de Miengo, las necesidades de Ia persona usuaria. Si
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como consecuencia del primero y sucesivos contactos con la misma, estiman que es necesario reconsiderar los
dispositivos periféricos a instalar o instalados, el Ayuntamiento autorizara su instalacién.

La 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 deberan reunir los terminales y los Dispositivos serdn las que se reflejan
en el ANEXO V.

5.3.- GESTION DE CALIDAD Y PROTOCOLOS DE ATENCION DEL SERVICIO.

5.3.1.- La adjudicataria debe tener implantado un sistema de gestidn de calidad certificado conforme a la
Norma UNE 158401: 2007 "Servicios para la promocidn de la autonomia personal. Gestion del servicio de
teleasistencia”.

El sistema debe verificar el cumplimiento y medicién de indicadores de calidad relativos al menos a:
Inicio, prestacién y baja del servicio, medios y recursos personales, materiales y técnicos.

Debe realizar una evaluacion interna de la calidad del Servicio, para lo que la adjudicataria prestataria del
servicio debe:

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

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

- Contar con un sistema de recepcion y analisis de quejas, reclamaciones y sugerencias verbales y
escritas. Estas deben ponerse en conocimiento del Ayuntamiento de Miengo, para gestionar la
reclamacion o queja, dando las oportunas soluciones.

Debe analizar los resultados y elaborar propuestas de mejora continua. La adjudicataria debe realizar una
memoria, con una periadicidad minima anual, en la que debe incluir los aspectos cuantitativos y cualitativos
mas importantes del servicio, asi como propuestas de mejora.

Este Plan debe estar documentado y aplicado a los servicios. Debe ser revisado anualmente.

La adjudicataria 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 anual:

Inicio del servicio:

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

- NUmero de reuniones de seguimiento y coordinacion con el Responsable del Servicio y Coordinador 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.
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- Indice de satisfaccion de las personas usuarias del servicio, establecido por la EE.LL

- Porcentaje de personas usuarias del servicio sobre los que se ha realizado una evaluacién de Ia
satisfaccion.

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

- NOmero 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.

Baja o finalizacidn del servicio:

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

Personal:
- Numero de horas de formacion recibida/n(imero medio de trabajadores.

Recursos materiales:

- Numero de averias en el equipamiento de la persona usuaria que impiden la comunicacién de ésta con
el CAftotal de terminales instalados.

- Tiempo medio (en horas) de la resolucién de averias del terminal que impiden la comunicacién de la
persona usuaria con el CA.

Centro de Atencidn:

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

5.3.2.- La adjudicataria debe contar con Protocoles documentados sobre los procedimientos y actuaciones a
seguir para la planificacion de medios y la atencién a las personas usuarias en la prestacion de los servicios.

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

- Alta en el Servicio. o
- Actuacion ante comunicaciones:

a) Atencion de avisos autométicos del sistema.
b) Atencién de comunicaciones de emergencia.
¢) Atencidn de comunicaciones informativas.
d) Movilizacién de recursos.
- Actuacion ante mantenimiento preventivo y correctivo.
- Suspension temporal del servicio.
- Atencion de sugerencias, quejas y reclamaciones.
- Baja en el servicio.
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6.- COORDINACION E INFORMACION.

Las comunicaciones y las reuniones de aplicacion, seguimiento y evaluacion del servicio objeto de este
pliego se entenderan con el Responsable del Servicio designado por la adjudicataria,

La adjudicataria facilitara al Ayuntamiento de Miengo, en el soporte y sistema informatico que se designe,
la siguiente informacion:

a) Informe con caracter mensual, con al menos el siguiente contenido:

Actividad del servicio:

Resumen de actividad del servicio (altas, bajas definitivas y motivos, bajas temporales y motivos, bajas
anticipadas y motivos y cambios en la tipologia de usuario).

Nimero y listado de personas usuarias por tipo de servicio

Datos de la persona usuaria: identificacion, modalidad de servicio, fecha de alta, baja, suspensién temporal
0 baja definitiva.

Nimero de dias en el servicio.

Actividad del CA:

Llamadas emitidas y tipologia

Llamadas recibidas y tipologia

Llamadas automaticas y tipologia

Tiempos de respuesta y duracion de llamadas.

Emergencias atendidas y tipologia.

b) Informe con caracter semestral, de resultados de los indicadores de calidad.

c) Informe con caracter anual, antes del 31 de enero del afio siguiente al que se refiere la informacion.
Anualmente se ha de realizar una memoria de gestion que ha de comprender, como minimo, los siguientes
aspectos:

- Perfil de la persona usuaria

- Evolucién de la actividad general (altas, bajas)

- Gestidn economica

- Actividad del Centro de Atencion

- Servicios de atencién a domicilio (visitas para efectuar el alta, urgencias...)
- Calidad y mejoras introducidas

- Incidencias y reclamaciones

- Equipo profesional dedicado

Por otra parte, la adjudicataria queda obligada a:

Aportar los datos de seguimiento complementario a los datos minimos requeridos en el presente pliego,
siempre y cuando sean datos clave para la prestacién del servicio de teleasistencia.

- Facilitar toda la informacién tanto de caracter ordinario como extraordinario que, a efectos de seguimiento
y control de los servicios prestados, pueda requerirle el Ayuntamiento.
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- Facilitar las actuaciones de seguimiento y control de la prestacion del servicio y permitir el acceso a las
dependencias e instalaciones de la adjudicatariautilizadas en la prestacién del mismo.
- La adjudicataria informara y analizard las quejas y reclamaciones junto con el Ayuntamiento de Miengo.

Art. 7.- PRECIO DEL CONTRATO.-
Seglin lo establecido en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

Art. 8.- PAGO DEL PRECIO.-

El pago del precio podra efectuarse contra facturas por mensualidades vencidas, comprensivas de los
servicios prestados en el mes anterior, debidamente conformadas por los por la responsable del contrato.

La facturacion se corresponderd con el nimero de unidades de terminal en funcionamiento en el
servicio de Teleasistencia, multiplicado por los precios unitarios individuales ofertados por la adjudicataria.

La factura se acompafiara de los cuadros resumen y de detalle que figuran como Anexo VI de este
Pliego.

Art. 9.- PLAZO DEL CONTRATO.-

El plazo de vigencia del contrato seréd de dos afios desde la fecha de formalizacién del mismo en
documento administrativo. El contrato podréd prorrogarse mediante acuerdo expreso del drgano de
contratacion, previa conformidad del adjudicatario, hasta un méaximo de dos prérrogas.

En plazo no superior a los 30 dias naturales siguientes al inicio del contrato el adjudicatario debera
disponer de todos los medios, segln Pliego y oferta, con excepcidn del Responsable del contrato que debera
estar disponible en plazo de quince dias naturales.

Dadas las caracteristicas de este servicio, que es necesario mantener sin interrupcidn, la empresa
adjudicataria vendra obligada a mantener los efectos del contrato, una vez finalizada su vigencia, respecto de
los usuarios que estén dados de alta en ese momento, durante un periodo maximo de seis meses, en el caso de
que, por razones derivadas de la tramitacion del nuevo contrato que vaya sustituir al presente, no haya podido
realizarse una nueva adjudicacion. En este caso y con relacién al precio del servicio, resultara de aplicacién lo
previsto en el articulo siguiente. La efectividad de esta clausula exigiré informe motivado de la Responsable del
Contrato, acreditacion de la existencia de consignacién presupuestaria, para hacer frente al gasto que supone,
y autorizacién municipal. La valoracion del gasto se fija en 24.000,00 € mensuales.

Art. 10.- MODIFICACION DEL CONTRATO.-

El presente contrato sdlo podrd ser modificado por razones de interés pablico en los casos y en la forma
previstos en el titulo V del libro I del Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba
el Texto Refundido de la Ley de Contratos del Sector Plblico (en adelante, TRLCSP). Se estara, por lo tanto, a
lo dispuesto en el articulo 105 a 108 ; articulo 211, 219 y 306 del TRLCSP.

Estas modificaciones seran en todo caso obligatorias para el contratista y deberan ser acordadas por el organo
de contratacion, previa tramitacion del procedimiento previsto en el articulo 211 del TRLCSP y 102 del RGCAP
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y formalizarse en documento administrativo con arreglo a lo dispuesto en el articulo 156 del citado Texto
Refundido, previo ajuste de la garantia definitiva en su caso.

Modificaciones previstas en este pliego:
El presente contrato podra modificarse en las circunstancias, con las condiciones, alcance y limites que a
continuacién se indican.

Circunstancias y alcance de las modificaciones previstas: Aumento o disminucion del ndmero de
usuarios de teleasistencia domiciliaria en el &mbito de actuacion del contrato, ante la imposibilidad de preverse
de modo anticipado su numero exacto.

Condiciones de la modificacion:
Dentro de la vigencia del contrato
Precio aplicable: los mismos precios por terminal previstos.

Porcentaje del precio de adjudicacion del contrato al que como méximo puedan afectar: 30% del
precio del contrato.

Procedimiento para lievar a cabo las modificaciones previstas en los presentes pliegos:
.- Propuesta de modificacién efectuada por el responsable del contrato o por el contratista.

.- Audiencia del contratista y del Jefe del Servicio, en su caso, por plazo minimo de tres dias habiles.
.- Aprobacién del expediente por el érgano de contratacion, asi como de los gastos complementarios precisos.

Ni el responsable del contrato, ni el contratista podran introducir o ejecutar modificaciones en el contrato sin la
debida aprobacion de la modificacion y del presupuesto resultante como consecuencia de ella.

Modificaciones no previstas:

Sélo podran introducirse modificaciones distintas a las previstas anteriormente, por razones de interés plblico
cuando se justifique suficientemente la concurrencia de alguno o varios de los supuestos tasados en el articulo
107 del TRLCSP, siempre que no se alteren las condiciones esenciales de la licitacidn y adjudicacion. Solo se
podran introducir las variaciones estrictamente indispensables para responder a la causa objetiva que la hagan
necesaria.

Art. 11.- RESPONSABLE DEL CONTRATO.-

Se designa responsable del contrato a la Trabajadora Social.

Con el fin de hacer el debido seguimiento, prestar la asistencia técnica oportuna y comprobar la calidad
de la prestacién del servicio, tanto la Responsable del Contrato como otro personal municipal debidamente
acreditado, tendrén libre acceso, en cualquier momento durante la ejecucidn del contrato, a las instalaciones y
equipos de la empresa o entidad adjudicataria, asi como a los datos relativos a personas usuarias del servicio,
prestaciones que reciben, capacitacién del personal, entre otros.

26



Art. 12.- CESION DE DATOS PERSONALES

Proteccién de datos de caracter personal.

La empresa adjudicataria y su personal estan obligados a guardar secreto profesional respecto a los
datos de caracter personal de los que haya podido tener conocimiento por razén de la prestacién del contrato,
obligacién que subsistira alin después de la finalizacion del mismo, de conformidad con el articulo 10 de la Ley
Orgénica de Proteccién de Datos de Caracter Personal, de 13 de diciembre de 1999,

El adjudicatario debera formar e informar a su personal de las obligaciones que, en materia de
proteccién de datos, estén obligados a cumplir en el desarrollo de sus tareas para la prestacion del contrato, en
especial las derivadas del deber de secreto, respondiendo la empresa adjudicataria personalmente de las
infracciones legales en que, por incumplimiento de sus empleados, se pudiera incurrir.

El adjudicatario y su personal, durante la realizacion de los servicios que se presten como consecuencia
del cumplimiento del contrato, estaran sujetos al estricto cumplimiento de los documentos de seguridad de las
dependencias en las que se desarrolle su trabajo.

Dado que €l contrato adjudicado implica el tratamiento de datos de caracter personal se deberd respetar
en su integridad la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, y
su normativa de desarrollo, de conformidad con lo establecido en la Disposicién Adicional Trigésimo Primera de
la LCSP.

Cesion autorizada de los datos personales

Tras la adjudicacién del contrato, se llevard a cabo la suscripcidn de un Documento de
Confidencialidad entre el adjudicatario y el Ayuntamiento de Miengo, que regulara las condiciones de cesién
de los datos de caracter personal que se observe necesario establecer durante la prestacion de los servicios. El
modelo de dicho documento figura en el Anexo VII al presente Pliego de Prescripciones Técnicas.

El contenido de las bases de datos y archivos utilizados por el adjudicatario en la ejecucién del contrato
seran propiedad del Ayuntamiento de Miengo, sin perjuicio del derecho de uso de las entidades que colaboran
en la prestacién del servicio de Teleasistencia, debiendo revertir a la misma en soporte legible por ordenador
una vez que finalice el contrato, sin que la adjudicataria pueda reservarse copia alguna, ni en soporte papel ni
en cualquier otro tipo de soporte.

El adjudicatario se responsabilizara de la adecuada custodia de la documentacién que contenga datos
de caracter personal relacionados con la ejecucién del contrato, debiendo ser destruida convenientemente tras
la finalizacion del periodo contractual.

Cualquier estudio o publicacion por el adjudicatario, relacionada con el contenido del contrato o con
cualquiera de sus aspectos, requerira la previa autorizacién, por escrito, del Ayuntamiento de Miengo.

La Coordinadora de Programas de atencion a la dependencia y promocién de la autonomia personal.
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ANEXOS AL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE REGIRAN, EL SERVICIO DE TELEASISTENCIA

ANEXO I
INFORMACION A LA PERSONA USUARIA SOBRE EL SERVICIO DE TELEASISTENCIA Y RECOGIDA DE DATOS

La visita al domicilio de la persona usuaria se realizara en la fecha y franja horaria previa acordada con ésta y tendra como objetivo informar de las
prestaciones del servicio de Teleasistencla asi como recoger datos complementarios necesarios para una adecuada prestacién del mismo e instalar los
dispositivos necesarios para su puesta en marcha

Los datos minimos de la persona usuaria a obtener, en caso de no disponer de ellos, son:

+ Identificacién de la o de las persenas usuarias.
« Tipo/petfil de la persona usuaria.
+ 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,
Estado de salud.
Recursos comunitarios (sanitarios, servicios...): piblicos y privados.
Recursos propios: Personas de contacto para avisos en caso de emergencia. Otros.
Situacién de la vivienda: adecuacion, necesidad de instalaciones extras, distribucion etc.

El Técnico de la adjudicatariadebe aportar la siguiente informacion a la persona usuaria:

« Caracteristicas especificas del servicio de teleasistencia.

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

« Procedimiento de atencidn ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

¢  Dispositivos periféricos a instalar, en su caso, a la persona usuaria de acuerdo con la propuesta del
coordinador/coordinadora y la autorizacion de los Servicios Sociales Municipales.

« Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.

» Firma del documento de condiciones del servicio.

« Condiciones de calidad de prestacidn 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.
4. Derechos y obligaciones de las personas usuarias del servicio.

Se entregara a la persona usuaria, en &l momento de la instafacion, una guia/manual conforme a las especificaciones que se marquen de acuerdo

con el Ayuntamiento de Miengo y en el que debera figurar su logotipe..

Una vez realizada la presentacién en el domidilio, la persona usuaria firmara el documento de "Conformidad de la persona usuaria de las
condiciones del servicio™ {Anexo IV).

En caso de producirse alguna incidencia, informara iguaimente a la Entidad Local.
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ANEXO IT

INSTALACION DE TERMINALES Y DISPOSITIVOS

La instalacién en el domicilio debe ser realizada, en el dia y hora establecidos previamente con la persona usuaria.
La adjudicataria debe asumir cualquier coste extraordinario derivado de la instalacién (cableado, enchufes, trasformadores, etc.) en los domicilios.

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

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

Liamada de recepcion
Llamada de emisidn

Llamada desde cada dispositive de accionamiento remoto, desde todos los lugares de la casa. Se
daran instrucciones claras sobre:

Estado de normal funcionamiento.

Identificaciones Gpticas y/o aclsticas que indican estados ancrmales.
Explicacion de la generacién de avisos técnicos producidos por:

Baja bateria del terminal y UCR
- Anomalias de conexidn a la red eléctrica
- Anomalfas a |a red telefénica.

Los terminales instalades deben tener el logotipo del Ayuntamiento de Miengo
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ANEXO 11
CODIFICACION DE COMUNICACIONES Y AVISOS SERVICIO DE TELEASISTENCIA Se

codificard coherentemente por niveles y subniveles, atendiendo a la siguiente clasificacién.
COMUNI DE LA PERSONA USUA NTRO DE AT

1- PETICION DE AYUDA

1.1 Por emergencia social

1.2 Por emergencia sanitaria

1.3 Crisis de soledad-angustia

1.4 Para hablar un rato

1.5 Pedir informacién sobre recursos

1.6 Control existencia personal en el Centro de Atencién
1.7 Pedir informacién sobre el sistema

1.8 Otras peticiones de ayuda

2- COMUNICACIONES DE DATOS

2.1 Comunicar averfa /fallo sistema

2.2 Fallo unidad control remoto

2.3 Por ermror-pulsacién no deseada

2.4 Comunicar ausencias/regresos

2.5 Comunicar datos generales expedientes

2.6 Comunicar datos de agendas

2.7 Saludar al personal centro

2.8 Comunicar llegada/salida recurso

2.9 Otras comunicaciones

3- SEGUIMIENTO USUARIO Y CONTROL SISTEMAS

3.1 Retirada del equipo (baja)

3.2 Pruebas 1° conexion

3.3 Pruebas familiarizacion de la persona usuaria

3.4 Seguimiento de la persona usuaria desde el centro
3.5 Visita-revision del sistema usuario

3.6 Demostrar funcionamiento sistema a familiares/personas amigas
3.7 Sustitucion del equipo

3.8 Cambio, aumento o disminucién de unidades de control remoto

3.9 Reparacién/reprogramacion del terminal
3.10 Otros seguimientos personas usuvarias/sistemas

PROVO Al ACION DE A

1- CONTROL PASIVO DE MOVILIDAD

1.1 Segdn previsiones

1.2 Averia o mal funciohamiento

1.3 En ausencia del usuario comunicada
1.4 En ausencia del usuario no comunicada
1.5 Error en programacién del detector
1.6 Baja bateria del detector

1.7 Otros
2- ALARMA FUEGO/HUMO

2.1S6lo humo
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2.2 Fuego
2.3 Error en programacién del detector
2.4 Baja bateria del detector
2.5 Por otras causas
3- ALARMA FUGA DE GAS
3.1 Fuga de gas por averia
3.2 Fuga de gas por dejar llave abierta
3.3 Error en programacién del detector
3.4 Baja bateria del detector
3.5 Por otras causas
4- INTRUSION
4.1 Hurto o intrusion consumado
4.2 Tentativa de intrusismo
4.3 Error en programacién del detector
4.4 Baja bateria del detector
4.5 Por otras causas
5- CORTE DE LUZ
5.1 Corte de suministro luz en la vivienda
5.2 Corte de suministro luz en el edificio
5.3 Corte de suministro luz en la zona
5.4 Corte de suministro luz en el terminal
5.5 Por otras causas
6- FALLO BATERIA BAJA UNIDAD DE CONTROL REMOTOQ
6.1 Baja bateria UCR por alarma técnica-confirmada
6.2 Baja bateria UCR por pulsacién-confirmada
6.3 Baja bateria UCR por alarma técnica-NO confirmada
6.4 Baja bateria UCR por pulsacién-NO confirmada
6.5 Por otras causas
7- AUTOTEST
7.1 Autotest correcto
7.2 Autotest fallo
7.3 Autotest fuera de la programacién prevista
7.4 Por otras causas
FALLO/BATERIA BAJA TERMINAL
8.1 Bateria baja terminal usuario presente
8.2 Bateria baja terminal usuario ausente
8.3 Bateria baja terminal por averia
RETORNO DE RED ELECTRICA
9.1 Retorno de red eléctrica usuario presente
9.2 Retorno red eléctrica usuario ausente

L]
]

ACION RESTAD NTE A S DE
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1-
2-
3-

i~
2-

3

4-
5-
6-

No necesaria actuacion
Intervencién solamente desde el centro

Movilizacién otros recursos de la empresa/entidad

3.1 Movilizacién recursos humanos empresa/entidad

3.2 Movilizacién recursos humanos y materiales empresa/entidad
3.3 Movilizacion de unidad mévil empresa/entidad

3.4 Movilizacion llaves por parte empresa/entidad

3.5 Movilizacion de otros recursos empresa/entidad

Movilizacién recursos ajenos de la empresa/entidad

4.1 Recursos médico-sanitarios de dependencia publica

4.2 Recursos médico-sanitarios privados

4.3 Fuerzas de seguridad del Estado, Comunidad, Provincia o Municipio
4.4 Proteccion clvil

4,5 Bomberos

4.5 Otros recursos ajenos

Movilizacién recursos propios de la persona usuaria

5.1 Movilizacién de familiares

5.2 Movilizacion de vecines

5.3 Movilizacién de amigos u otros

5.4 Movilizacién de otros recursos propios del usuario
Intervencién diferida

6.1 A realizar posteriormente desde el centro

6.2 A realizar posteriormente por personal de la empresa/entidad
6.3 Otras intervenciones diferidas

Transferencia a otro centro de atencion de teleasistencia

L EMITIDAS DESD NCION

Movilizacion de recursos propios de la empresa/entidad
Movilizacion de recursos de acceso plblico

2.1 Movilizacién de recursos médico-sanitarios de dependencia piiblica
2.3 Movilizacién de Proteccién Civil

2.4 Movilizacién de Policia Local

2.5 Movilizacién de Policia Nacional

2.6 Movilizacién de Guardia Civil

2.7 Movilizacién de Bomberos

2.8 Movilizacién de Juez de Guardia

2.9 Movilizacion de Personal del Ayuntamiento
Movilizacién de recursos privados del usuario/a

3.1 Movilizacién de familiares

3.2 Movilizacién de vecinos

3.3 Movilizacion de médico privado

Otras movilizaciones ante alarmas de usuario/as

A peticién de Servicios Sociales

A peticion de la persona usuaria
7- A iniciativa de la empresa/entidad

7.1 Charlar por soledad/depresién
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8- Seguimiento de la personas usuaria y actualizacién de datos
8.1 Seguimiento tras emergencia

8.2 CPM no contesta

8.3 CPM usuario/a contesta

8.4 Comunicacién de ausencia

8.5 Usuario/a evacuado/a tras emergencia

8.6 Agenda contestada

8.7 Agenda Usuario/a NC

8.8 Llamada a contacto LOC

8.9 Llamada contacto NO LOC

9- Programacion/reprogramacién del terminal
10- Comprobacion funcionamiento del sistema

11- Otras llamadas

11.1- Usuario/a no contesta
11.2- Usuario/a contesta
DESGLOSE DE CONCEPTOS
COMUN. DE LA PEi USUA CEN DE A ON

1- PETICION DE AYUDA

1.1 Por emergencia social: Situacidn critica que requiere de una intervencion inmediata desde el Centro de Atencién, con la movilizacién de
recursos propios o ajenos de la persona usuaria, en la que se mantendrd la comunicacién abierta hasta la resolucion de la misma, Requerira
un seguimiento posterior para comprobar la evolucion de la situacién causante de la emergencia.

1.2 Por emergencia sanitaria: Situacidn critica que requiere de una intervencién inmediata desde el Centro de Atencidn, con la movilizacién
de recursos propios o ajenos de la persona usuaria, €n la que se mantendra la comunicacién abierta hasta ia resolucién de la misma. Requerira
un seguimiento posterior para comprobar la evolucién de la situacidn causante de la emergencia.

1.3 Crisis de soledad-angustia: Situacidn critica que requiere de una intervencién inmediata desde el Centro de Atencién, pudiendo requerir
la movilizacion de recursos propios o ajenos de la persona usuaria, en la que se mantendré la comunicacion abierta hasta la resolucién de la
misma. Requerird un seguimiento posterior para comprobar la evolucién de la situacién causante de la emergencia.

1.4 Para hablar un rato: Comunicacion de la persona usuaria originada por la necesidad de hablar o conversar con otras personas.

1.5 Pedir informacién sobre recursos: Comunicacién de la persona usuaria otiginada por la solicitud de informacién sobre todo tipo de
recursos (sociales, sanitarios, ocio, etc...).

1.6 Control existencia personal en el Centro de Atencidn: Comunicacion de la persona usuaria originada por la necesidad de verificar la
existencia de personal en el Centro, proporciendndole seguridad.

1.7 Pedir informacion sobre el sistema: Comunicacién de la persona usuaria originada por la solicitud de informacion sobre el
funcionamiento y prestaciones del sistema de Teleasistencia.

1.8 Otras peticiones de ayuda: Se recogerdn en este epigrafe todas las peticiones de ayuda no incluidas en los anteriores.

2- COMUNICACIONES DE DATOS

2.1 Comunicar averia/fallo sistema: Comunicacion de la persona usuaria para informar de averias o fallos del sistema.

2.2 Fallo unidad control remoto: Comunicacion de la persona usuaria para informar de averias o fallos en la Unidad de Contral Remoto. Estas
llamadas pueden ser producidas por la propia unidad, sin intervencién de la persona usuaria,

2.3 Por error-pulsacién no deseada: Llamada producida por una pulsacién eménea, Es preciso verificar que la pulsacidn ha sido accidental.

2.4 Comunicar ausencias/regresos: Comunicacién de la persona usuaria para informar de ausencias del domicilio, vacaciones ¢ regrescs.

2.5 Comunicar datos generales expedientes: Comunicacién de la persona usuaria para informar de modificaciones correspondientes a los
datos recogidos en su expediente y nuevos datos de interés para ser incluidos.

2.6 Comunicar datos de agendas: Comunicacion de la persona usuaria para informar sohre datos de agendas que revertirdn en
comunicaciones posteriores desde la central.

2.7 Saludar al personal centro: Comunicacidn de la persona usuaria para saludar al personal del centro.

2.8 Comunicar llegada/salida recurso: Comunicadién desde el domicilic de ia llegada/salida del recurso enviado al domicilio ante una
situacién de emergencia.

2.9 Otras comunicaciones: Se recogerén en este epigrafe todas las comunicaciones no incluidas en los anteriores.

3- SEGUIMIENTO USUARIQ Y CONTROL SISTEMAS
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3.1 Retirada del equipo (baja): Pulsacién realizada para solicitar la retirada definitiva del terminal (baja del servicio). Se comprobara que [a
baja ha sido resuelta por los Servicios Sociales,

3.2 Pruebas 1a conexidn: Pulsacién realizada para la comprobacion de funcienamiente del sistema inmediatamente posterior a la instalacidn,

3.3 Pruebas familiarizacién usuario/a: Pulsacidn realizada para que la persona usuaria se familiarice/practique con el funcionamiento del
sistema.

3.4 Seguimiento usuario/a desde el centro: Pulsacidn realizada por la persona usuaria a peticién del Centro de Atencion para la verificacion
del funcionamiento y practica de la persona usuaria.

3.5 Visita-revisién del sistema usuario/a: Pulsacion realizada por la persona usuaria a peticion de personal de la empresafentidad
para la verificacion del funcionamiento y practica de la persona usuaria.

3.6 Demostrar funcipnamiento sistema a familiares/amigo/as: Pulsacion realizada por la persona usuaria para ensefiar el
funcionamiento a familiares o amigos presentes en el domicilic.

3.7 Sustitucién del equipo: Pulsacion realizada por la persona usuaria en presencia del personal téanico para informar de la sustitucién del
equipo instalados en la vivienda.

3.8 Cambio, aumento o disminucién de unidades de control remoto: Pulsacién realizada por la persona usuaria en presencia del personal
técnico para informar de la sustitucion de unidades de control remoto de ta vivienda. Igualmente se utilizard para dejar constancia de la
instalacién o retirada parcial de unidades complementarias.

3.9 Reparacién/reprogramaci6n del terminal: Pulsacion realizada por la persona usuaria en presencia del personal técnico para informar de
la reparacién o reprogramacion del terminal.

3.10 Otros seguimientos usuario/as/sistemas: Se recogeran en este epigrafe todos los seguimientos y controles del sistema no incluidos en

los anteriores.

AVI Vi R ACTT EL SISTEMA
1- CONTROL PASIVO DE MOVILIDAD
1.1 Segin previsiones: Activacién del equipo por inactividad del usuario seg(in los pardmetros establecidos
1.2 Averia o mal funcionamiento: Activacion del equipo por inactividad del usuario fuera de los pardmetros establecidos
1.3 En ausencia del usuaric comunicada: Activacién del equipo por inactividad del usuario durante una ausencia comunicada.
1.4 En ausencia del usuario no comunicada: Activacion del equipo por inactividad del usuaric durante una ausencia que no habia side
comunicada previamente.
1.5 Ermror en programacién del detector: Activacion del equipo por inactividad def usuario motivada por un etror en la programacién del
dispositivo detector.
1.6 Baja bateria del detector: Aviso de falta de bateria del dispositivo detector de inactividad.
1.7 Otros: Se recogerdn en este epigrafe todas las activaciones de control pasivo de movilidad no incluidas en los anteriores.

2- ALARMA FUEGO/HUMO
2.1 S6lo humo: Alarma de activacién del dispositivo detector motivada por humo en la vivienda.
2.2 Fuego: Alarma de activacién del dispositive detector motivada por fuego en la vivienda.
2.3 Error en programacién del detector: Alarma de activacion del dispositivo detector motivada por un error en la programacidn del mismo.
2.4 Baja bateria del detector: Aviso de falta de bateria del dispositivo detector de fuego/humo.
2.5 Por otras causas: Se recogeran en este epigrafe todas las activaciones del dispoesitivo detector de fuego/humo no incluidas en los anteriores.

3- ALARMA FUGA DE GAS
3.1 Fuga de gas por averia: Alarma de activacidn del dispositivo detector motivada por una averia en la instalacion de gas de la vivienda.
3.2 Fuga de gas por dejar llave abierta: Alarma de activacidn del dispositivo detector motivada por dejar abierta una llave de gas.
3.3 Error en programacién del detector: Alarma de activacion del dispositivo detector motivada por un error en la programacion del mismo.
3.4 Baja bateria del detector: Aviso de falta de bateria del dispositivo detector de gas.
3.5 Por otras causas: Se recogerdn en este epigrafe todas las activaciones del dispositivo detector de gas no incluidas en los anteriores.

4- INTRUSION
4.1 Hurto o Intrusién consumado: Alarma de activacidn del dispositive detector de intrusién en la que se confirma la entrada en la vivienda.
4.2 Tentativa de intrusismo: Alarma de activacion del dispositivo detector de intrusidn en la que se confirma que no se ha llegado a producir

la entrada en la vivienda.
4.3 Error en programacitn del detector: Alarma de activacion del dispositivo detector motivada por un error en la programacion del mismo.
4.4 Baja bateria del detector: Aviso de falta de bateria del dispositivo detector de intrusion.
4.5 Por otras causas: Se recogeran en este epigrafe todas las activaciones del dispositivo detector de intrusismo no incluidas en los anteriores.

5- CORTE DE LUZ
5.1 Corte de suministro luz en la vivienda: Activacidn del equipo por falta de suministro eléctrico en la vivienda.
5.2 Corte de suministro luz en el edificio: Activacidon del equipo por falta de suministro elécirico en el edificio.
5.3 Corte de suministro luz en la zona: Activacion del equipo por falta de suministro eléctrico en la zona de residencia de la persona usuaria.
5.4 Corte de suministro luz en el terminal: Activacién del equipo por falta de suministro eléctrico en el propio terminal.
5.5 Por otras causas: Se recogeran en este epigrafe todas las activaciones del equipo por falta de suministro eléctrico no incluidas en los
anteriores.
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6- FALLO BATERIA BAJA UNIDAD DE CONTROL REMOTO

6.1 Baja bateria UCR por alarma técnica-confirmada: Activacion automatica del UCR para indicacién de baja carga de bateria en la que se
confirma tal situacién.

6.2 Baja baterfa UCR por pulsacién-confirmada: Aviso de baja carga de bateria por pulsacion del UCR en la que se confirma tal situacién.

6.3 Baja bateria UCR por alarma técnica-NO confirmada: Activacidn automética del UCR para indicacién de baja carga de batetia en la que
no se puede confirmar tal situacién,

6.4 Baja baterfa UCR por pulsacién-NO confirmada: Aviso de baja carga de bateria por pulsacién del UCR en la que no se puede confirmar
tal situacién.

6.5 Por otras causas: Se recogerdn en este epigrafe todos los avisos de baja carga de bateria no incluidas en los anteriores,

7- AUTOTEST

7.1 Autotest correcto: Chequeo avtomatico del equipo correcto

7.2 Autotest fallo: Chequeo automatico del equipo en el que se detecta un falio.

7.3 Autotest fuera de la programacién prevista: Chequeo automético del equipo que se produce fuera de los pardmetros de tiempo
programados.

7.4 Por otras causas: Se recogeran en este epigrafe todos los chequeos automaticos del equipo no incluidas en los anteriores.

8- FALLO/BATERIA BAJA TERMINAL

8.1 Bateria baja terminal usuario presente: Indicacién de baja carga de baterfa del equipo en la que el usuario estd presente en el domicilio.
8.2 Baterfa baja terminal usuario ausente: Indicacion de baja carga de bateria del equipo en la que el usuario esta ausente del domicilio.
8.3 Bateria baja terminal por averfa: Indicacion de baja carga de bateria de! equipo motivada por averia del mismo.

9- RETORNO DE RED ELECTRICA

9.1 Retorno de red eléctrica usuarlo presente: Indicacién de reposicién del suministro eléctrico al equipo en la que el usuario estd presente
en el domicilio.

9.2 Retomo red eléctrica usuario ausente: Indicacidn de reposicién del suministro eléctrico al equipo en la que el usuario esta ausente del
domicilio.

ACTUACTONE DAS ANTE A AS DE ARIO

1- No necesaria actuacién: personal por los profesionales del Centro de Atencidn que no precisa de ninguna actuacion.
2- Intervencién solamente desde el centro: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencidn que simplemente requiere saludar
o conversar con el usuario.
3- Movilizacion otros recursos de la empresa/entidad
3.1 Movilizacién recursos humanos empresa/entidad: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencién que requiere la
movilizacion de los recursos propios de la empresa/entidad.
3.2 Movilizacién recursos humanos y materiales empresa/entidad: Atencidn personal por 0s profesionales del Centro de Atencién que
requiere la movilizacion tanto de recursos humanos como materiales propios de la empresa/entidad.
3.3 Movilizacién de unidad mévil empresa/entidad: Atencion personal por los profesionales del Centro de Atencidn que requiere la
movilizacidn de la Unidad Mdvil de la empresa/entidad.
3.4 Movilizacién llaves por parte empresa/entidad: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencidn que requiere el empleo
de las llaves custodiadas por la adjudicatariapara acceder a la vivienda de la persona usuaria.
3.5 Movilizacion de otros recursos empresa/entidad: Se recogerdn en este epigrafe todas las movilizaciones de recursos propios de la
adjudicatariano incluidas en los anteriores.
4- Movilizacion recursos ajenos de la empresa/entidad
4.1 Recursos médico-sanitarios de dependencia piblica: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencion que requiere |a
movilizacién de recursos sanitarios de dependencia pdblica.
4.2 Recursos médico-sanitarios privados: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencion que requiere la movilizacién de
recursos sanitarios privados que prestan atencién a la persona usuaria.
4.3 Fuerzas de seguridad del Estado, Comunidad, Provincia o Municipio: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencién
que requiere la movilizacién de cuerpos policiales de pendientes del Estado, Comunidad Auténoma, Provincia 0 Municipio.
4.4 Proteccidn civil: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atendién que requiere la movilizacién de Proteccién Civil,
4.5 Bomberos: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencién que requiere la movillzacion de cuerpos de bomberos.
4.5 Otros recursos ajenos: Se recogeran en este epfgrafe todas las movilizaciones de recursos ajenos a la adjudicatariano
incluidas en los anteriores.
5= Movilizacién recursos propios de la persona usuaria
5.1 Movilizacion de familiares: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencion que requiere la movilizacién de contactos
familiares de la persona usuaria.
5.2 Movilizacidn de vecinos: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencitn que requiere la movilizacién de contactos vednos
de la persona usuaria,
5.3 Movilizacién de amigos u otros: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencidn que requiere la movilizacién de contactos
amigos u otros de la persona usuaria.
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5.4 Movilizacién de otros recursos propios del usuario: Se recogerdn en este epigrafe todas las movilizaciones de recurses propios del
usuario no incluidas en los anteriores.
6- Intervencién diferida
6.1 A realizar posteriormente desde el centro: Atencidn personal por los profesionales del Centro de Atencién que requiere una atencidn
posterior desde el propio Centro.
6.2 A realizar posteriormente por personal de la empresa/entidad: Atencién personal por los profesionales del Centro de Atencién que
requiere una atencion posterior por otros profesionales de la empresa entidad .
6.3 Otras intervenciones diferidas: Se recogeran en este epigrafe todas las actuaciones que requieren una atencion posterior no incluidas en
los antericres.
7- Transferencia a otro centro de atencidn de teleasistencia: Atencién personal por los profesionales del Centre de Atencién que requiere la
derivacion hacia otro centro de atencion de teleasistencia.

L EM DESDE EL CEN NCION

1- Movilizacién de recursos propios de la empresa/entidad: Llamadas realizadas para la movilizacién de los recursos propios de la
adjudicatariaante situaciones de emergencia detectadas en el domicilic de la persona usuaria.
2- Movilizacién de recursos de acceso piblico
2.1 Movilizacién de recursos médico-sanitarios de dependencia piiblica: Llamadas realizadas para la movilizacién de recursos sanitarios
de dependencia piblica ante situaciones de emergencia detectadas en el domicilio de 1a persona usuaria.
2.3 Movilizaclén de Proteccidn Civil: Llamadas realizadas para la movilizacion de Proteccion Civil ante situaciones de emergencia detectadas
en el demicilic de la persona usuaria.
2.4 Movllizacion de Policla Local: Llamadas realizadas para la movilizacion de la Policia Local ante situaciones de emergencia detectadas en el
domicilio de la perscna usuaria.
2.5 Movilizacién de Policia Naclonal: Lamadas realizadas para la movilizacidn de la Policia Nacional ante situaciones de emergencia
detectadas en el domicilio de la persona usuaria.
2.6 Movllizacién de Guardia Civil: Lamadas realizadas para la movilizacién de la Guardia Civil ante situaciones de emergencia detectadas en
€l domicilio de la persona usuaria.
2.7 Movilizacién de Bomberos: Llamadas realizadas para la movilizacién de cuerpos de Bomberos ante situaciones de emergencia detectadas
en el domicilio de 1a persona usuaria.
2.8 Movilizacion de Juez de Guardia: Llamadas realizadas para la movilizacion del Juez de Guardia ante situaciones de emergencia detectadas
en el domicilio de la persona usuaria,
2.9 Movilizacién de Personal del Ayuntamiento: Llamadas realizadas para la movilizacidn de personal del Ayuntamiento ante situaciones de
emergencia detectadas en el domicilio de la persona usuaria.
3- Movilizacién de recursos privados det usuario/a
3.1 Movilizacion de familiares: Llamadas realizadas para la movilizacion de familiares ante situaciones de emergencia o a peticion de la persona
usuaria.
3.2 Movilizacién de vecinos: Llamadas realizadas para la movilizacion de vecinos ante situaciones de emergencia o a peticidn de la persona
usuaria.
3.3 Movilizacién de médico privado: Llamadas realizadas para la movilizacién de médico privado ante situaciones de emergencia o a peticién
de la persona usuaria.
4- Otras movilizaciones ante alarmas de usuarios/as: Se recogeran en este epigrafe todas las movilizaciones ante situaciones de emergencia o
a peticion del usuario no incluidas en los anteriores.
5- A peticion de Servicios Sociales: Llamadas realizadas a la persona usuaria a peticion de los Servicios Sociales Municipales.
6- A peticion de la persona usuaria: Liamadas realizadas a la persona usuaria previamente solicitadas por ésta,
7- A iniciativa de la empresa/entidad
7.1 Charlar por soledad /depresion: Llamadas realizadas a la persona usuaria tras detectar situaciones de soledad/depresion con el fin de
proporcionar compafifa y conversacidn,
8- Segulmiento usuario/a y actualizacién de datos
8.1 Seguimiento tras emergencia: Llamadas realizadas a la persona usuaria tras una situacion de emergencia con el objetivo de reasequrar
que la actuacién llevada a cabo ha sido satisfactoria y que la situacién del usuario ha vuelto a la normalidad.
8.2 CPM no contesta: Llamadas de verificacion tras recepcidn de alarma de Control Pasivo de Inactividad en la que la persona usuaria no
contesta.
8.3 CPM usuario/a contesta: Llamadas de verificacién tras recepcién de alarma de Control Pasivo de Inactividad en la que la persona usuaria
contesta.
8.4 Comunicacién de ausencia: Llamada realizada a la persona usuaria para realizar el seguimiento de una situacién de ausencia.
8.5 Usuario/a evacuado/a tras emergencia: Llamada realizada a los recursos movilizados con el fin de confirmar la evacuacién de la persona
usuaria fras una situacion de emergencia.
8.6 Agenda contestada: Llamadas realizadas por avisos de agenda a las que la persona usuaria contesta,
8.7 Agenda Usuario/a NC: Llamadas realizadas por avisos de agenda a las que la persona usuaria no contesta,
8.8 Llamada a contacto LOC: Llamadas realizadas a contactos por no lecalizar a la persona usuaria en la realizacidn de un seguimiento,
contestadas.
8.0 Llamada contacto NO LOC: Llamadas realizadas a contactos por no localizar a la persona usuaria en la realizacion de un seguimiento, no

contestadas.
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9- Programacién/reprogramacién del terminal: Llamadas realizadas al domicilio de la persona usuaria que tienen como finalidad la

reprogramacion del equipo.
10- Comprobacién funcionamiento del sistema: Llamadas realizadas al domicilio die la persona ustiaria que tienen como finalidad la

comprobacion del funcionamiento del equipo.

11- Otras llamadas
11.1-Usuario/a no contesta: Se recogeran en este epigrafe todas las llamadas al usuario sin contestacion del mismg, no incluidas en los

anteriores.
11.2-Usuario/a contesta: Se recogeran en este epigrafe todas las llamadas al usuario con contestacion del mismo, no incluidas en los anteriores.
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ANEXO IV

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

p/D? conDNI__ y
con domicilio en la calle __ ] de _, expreso mi conformidad con la instalacidn de los dispositivos de
Teleasistencia que efectuara la empresa/ entidad .......ccouovnienneniniam . que gesticna dicho servicio para el Ayuntamiento de Miengo.

1. Manifiesto que he recibido informacidn e instrucciones claras y predisas scbre el servicio en relacidn a:

«  Caracteristicas del servicio de teleasistencia..

. Prestaciones que incdluye el servicio: Atencidn ante emergencias, servicio de agendas, llamadas de cortesia, llamadas de seguimiento,
recordatorios de toma de medicacion, acompafiamiento, ....

=  Cumplimiento del derecho fundamental a la proteccion de datos personales.

+  Grabacion de las lamadas para su seguridad

¢  Tiempos de resolucion de averias.

2. Acepto la instalacidn, en su caso, de los dispositivos periféricos siguientes, de acuerdo con la resolucién del Ayuntamiento de Miengo.
. Detector de movilidad/pasividad

»  Detector de gas.

¢ Detector de fuego, humo.

3. Para la adecuada atencidn ante una situacién de alarma valorada por el perscnal de la empresa/ entidad autorizo que se solicite a organismoes

de salvamento, seguridad publica o sanitarias, que acudan y entren en la vivienda con el fin de prestar asistencia.

. Para ello proporciono los datos de una o mas personas de mi confianza gue 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 intervencion de los servicios de emergencia, como posibles dafios materiales que
pudieran producirse ante la necesidad de acceder al domicilic en casc de emergencia (apertura de puertas por los bomberos). Ni el
Ayuntamiento de Miengo, ni la adjudicatariaprestadora del Servicio asumiran los gastos derivados de dicha actuacién ni los gastos de |a
reparacién de los dafios en estos casos.

4. Autorizo a que las lamadas que emito desde mi domicilio al Centro de Atencidn ,asf como las recibidas para la prestacion del servicio sean
grabadas, slempre que se ajusten a la Ley Orgéanica 15/99 de 13 de Diciembre de Proteccién de Datos de Cardcter Personal para que estén a
disposicion del Ayuntamiento de Miengo siempre que las requiera.

5. Me comprometo a:

. Fadilitar los datos personales y de convivencia y familiares veraces y presentar los documentos fidedignos para valorar y atender la situacion.

. Manipular adecuadamente y con responsabilidad los aparatos cedidos para la prestacion del servicio (terminal fijo/méwvil, ucr v otros
dispositivos).

«  Adoptar una actitud colaboradora y de respete mutuo 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 situacion persenal, familiar, y social, que pudiera dar lugar a modificaciones en la
prestacion del servicio.

«  Comunicar por escrito que no desea continuar recibiendo el servidio y facilitar 1a entrega del terminal

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

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

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

5. He recibido de la entidad adjudicataria una guia/manual explicativa del Servicio de Teleasistencia, donde se detalia la informacidn suministrada
verbalmente, asi como los teléfonos de contacto de la adjudicatariaque gestiona el servicio.

6. Autorizo expresamente a la empresa/entidad a ceder mis datos personales al Ayuntamiento de
Miengo para todas aquellas actuaciones necesatias para la gestién del servicio, asi como para la realizacion de estudios y estadisticas relacionados
con el mismo.

Conforme persona usuaria. Conforme responsable de la empresa/entidad
Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos

{La adjudicataria debera entregar copia de este documento al Ayuntamiento de Miengo).
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ANEXO V
CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS DISPOSITIVOS

La aplicacion informatica de la adjudicataria deberd ser compatible con los protocolos de comunicacion existentes actualmente en el mercado.

Los protocolos de comunicaciones utilizados por la adjudicataria podran ser requeridos por el Ayuntamiento de Miengo en cualquier momento de
la vigencia del contrato.

Terminal de teleasistencia:

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

Debera ser programable, tante de forma local como remota, desde el CA. En caso de realizarse ia reprogramacion rernota, ésta podra
efectuase en el transcurso de una conversacion y/o a través del cualquier tipo de aviso producido por el equipe domiciliario.

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

Dispondrd de sistemas de bloqueo para que, una vez activada la pulsacién y recibicla ésta en el CA, el persona usuaria no pueda cortar ni
liberar la linea telefbnica.

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

Dispondra de memoria no volétil con el fin de almacenar los datos de identificacién de la persona usuaria y del teléfono del CA.

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

Debera repetir autométicamente la llamada en caso de no conseguir conectar con el CA al primer intento después de emitirse cualquier
activacidn. Si aln asi no se consiguiese comunicar con el CA, el terminal iniciara un ciclo continuado de llamadas a los niimeros de teléfono
programados con la secuencia que se considere oportuna ¥ cuyo ciclo se pueda repetir tantas veces como sea necesario.

El equipo debe poder discriminar al menos cuatro dispositivos externos {periféricos) que provoguen avisos a la central: detectores de
hume, gas, caidas,.............).

El terminal debera tener autonomia de al menos veinticuatro horas en reposo, incluida media hora de conversacion "manos libres”,
Dispondréd de identificaciones dpticas yfo aclsticas, que informen a la persona usuaria de su estade de normal funcionamiento y de los
avisos técnicos comespondientes a baja bateria del terminal, anomalias de conexidn a la red eléctrica y a |a red telefénica.

Para evitar el blogueo de la central receptora en caso de fallo general de fluido eléctrico, el terminal transmitira el falle de conexién a la red
eléctiica en un instante de tiempo aleatorio entre un periodo no superior a dos horas desde su deteccidn.

2

Dispositivi riféricos.

En el caso de que sean ofertados, La entidad deberd explicar en su oferta las caracteristicas técnicas de todos los dispositivos periféricos,
poniendo especial hincapié en:

Funcionalidad.

Dimensiones.

Tipo de transmision o conexidn.
Frecuencia Europea de Teleasistencia.
Tipo de registro.

Duracién de bateria.
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CUADROS RESUMEN DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA PARA ACOMPARAR LA FACTURACION MENSUAL

ANEXO VI

Mensualmente la adjudicataria presentard los siguientes cuadros resumen juntoe con la facturacion por los servicios prestados.

CUADRO RESUMEN TELEASISTENCIA

MES: ANO: 2017
Total Altas nuevas Bajas definitivas Terminales activos N° suspensiones] Coste total
personas usuarias usencias domicilio
Numero expte. persona Fecha alta Fechas suspension Fecha de N° Precio servicio
usuaria temporal baja Dias servicio
TOTAL
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ANEXO VII
DOCUMENTO DE CONFIDENCIALIDAD

De una parte, Ayuntamiento del Miengo, y de otra /2 Empresa

...................................................... (en adelante Empresa Encargada def

Tratamiento), adjudicataria de contrato para la prestacién del servicio de telasistencia domiciliaria del
Ayuntamiento de Miengo:

INTERVIENEN

Ambas partes declaran haber convenido otorgar el presente Documento de Confidencialidad, lo que llevan
a cabo conforme a las siguientes:

MANIFESTACIONES

B Que el Ayuntamiento de Miengo, en virtud de la Ley 1/2003, de 24 de febrero, de Servicios
Sociales del Principado de Asturias presta como servicio social especializado, el servicio de
teleasistencia domiciliaria

B Que para la prestacion de dicho servicio el Ayuntamiento de Miengo, ha formalizado un contrato
CON [ @MPIESA: utiiiaiseeiisisisir i s e e s s e e s st e e e s s e remesssnessssnes

B Que para la ejecucién del servicio es necesario que tenga acceso a los datos de caracter personal
de cuyo tratamiento es responsable ... e e e

B Que por esta razén, y en cumplimiento del articulo 12 de la LOPD 15/99, ambas partes de su libre
y espontanea voluntad acuerdan regular este acceso y tratamiento de datos de carécter personal de
conformidad con las siguientes estipulaciones y pactos:

ESTIPULACIONES

PREVIA.- Con caracter previo a este contrato, el Ayuntamiento de Miengo declara bajo responsabilidad
que:

a. Hainformado a los titulares de los datos de modo expreso, preciso e inequivoco de la existencia de un
fichero o tratamiento de datos de caracter personal, asi como de la finalidad de la recogida de éstos y de
los destinatarios de la informacién.

b. Dispone del consentimiento inequivoco del afectado para el tratamiento de los datos de caricter
personal.

c. Reconoce que la legislacién sobre proteccién de datos personales (Ley Organica 15/99 y articulos 197

y 278 del Cddigo Penal) establece una serie de obligaciones en el tratamiento de datos de caracter
personal, entre las que destaca la prohibicion de

realizar cesiones de datos de caracter personal sin la correspondiente autorizacion del titular de los datos
personales.
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PACTOS

PRIMERO.- El acceso por parte de la Empresa Encargada del Tratamiento, a los datos titularidad del
Responsable, no se considerard comunicacion de datos.

SEGUNDO.- El responsable pone a disposicion de la Empresa Encargada del Tratamiento su fichero.

TERCEROQ.- Se hace constar que el citado fichero, que pone a disposicidn de la Empresa Encargada del
Tratamiento, se halla debidamente legalizado, en cumplimiento de las medidas de seguridad previstas en el
articulo 9 de la Ley 15/99, de 13 de Diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

CUARTO.- El acceso por parte de la Empresa Encargada del Tratamiento a los datos de caracter personal
contenidos en el fichero de titularidad del Responsable, se realizara Unica y exclusivamente con la finalidad
de prestar el servicio de teleasistencia domiciliaria del Ayuntamiento de Miengo, de forma que la Empresa
Encargada del Tratamiento pueda prestar al Responsable de los datos los servicios acordados.

QUINTO.- La Empresa Encargada del Tratamiento de los datos tnicamente tratara los datos conforme a las
instrucciones del Responsable.

SEXTO.- La Empresa Encargada del Tratamiento aplicara y utilizara dichos datos Gnicamente para la finalidad
prevista en el presente documento, sin que pueda aplicarlos o utilizarlos con fin distinto al que figura en el
mismo.

SEPTIMO.- La Empresa Encargada del Tratamiento se obliga a guardar secreto profesional respecto de los
datos de carécter personal cuyo acceso se regula por el presente documento, obligandose a no comunicarlos,
ni siquiera para su conservacién, a otras personas, obligacion que subsistira alin después de finalizar sus
relaciones con el Responsable.

OCTAVO.- En cumplimiento del articulo 12.2 parrafo 2° de la LOPD 15/99, la Empresa Encargada del
Tratamiento esta obligado a implantar las medidas técnicas y organizativas necesaria a que se refiere el
articulo 9 de la mencionada LOPD 15/99, que se determinan en ¢! Titulo VIII del Real Decreto 1720/2007, de
21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/99, de proteccion
de datos de carécter personal, y que garanticen la seguridad e integridad de los datos de caracter personal
y eviten su alteracién, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la
tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y l0s riesgos a que estén expuestos, ya provengan de la
accidn humana o del medio fisico o natural.

NOVENO.- El Responsable queda exonerado de cualquier responsabilidad que se pudieran generar por el
incumplimiento por parte de la Empresa Encargada del Tratamiento de las estipulaciones del presente
documento y en concreto:

a) En el supuesto de que la Empresa Encargada del Tratamiento utilice o destine los datos de caracter
personal para cualquier otro fin distinto del aqui pactado y aceptado por ambas partes.

b) Por la vulneracién por parte de dicho encargado del deber que le incumbe de guardar secreto sobre los
mismos, y de comunicarlos a terceras personas.

¢) Por utilizar los datos incumpliendo, en cualquier modo, las estipulaciones del presente documento.
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En todos estos supuestos, y en general por incumplimiento de cualquiera de los pactos del presente
documento, la empresa encargada del tratamiento serd considerado como responsable del tratamiento,
respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente, asi como de cualquier reclamacion
que por los interesados se interponga ante la Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, y de la indemnizacién
que, en su caso, se reconozca al afectado que, de conformidad con el articulo 19 de la LOPD 15/99, ejercite
la accién de responsabilidad por el dafio o lesién que sufra en sus bienes y derechos.

DECIMA.- Una vez cumplida la prestacién contractual, y en el momento en que, en cumplimiento de las
condiciones pactadas o legalmente previstas, finalice la relacién entre ambas partes, los datos de caracter
personal utilizados por la Empresa Encargada del Tratamiento deberdn ser destruidos o devueltos al
responsable del mismo; el mismo destino habra de darse a cualquier soporte o documentos en que conste
algin dato de caracter personal objeto de tratamiento, y siempre que una ley no prevea lo contrario.

y en prueba de conformidad con lo que acontece, ambas partes firman el presente documento en duplicado
ejemplar y a un solo efecto,

Fdo:(Empresa)

43






