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SIGNAT

PLEC DE CONDICIONS TECNIQUES PARTICULARS DEL SERVEI MUNICIPAL DE
TELEASSISTENCIA ADREGCAT A PERSONES MAJORS DE 65 ANYS O MENORS DE 65
ANYS EN SITUACIO DE DEPENDENCIA, QUE VISQUIN SOLES O AMB PERSONES DE
SIMILAR EDAT, A LA CIUTAT DE GIRONA

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del present contracte és la prestacio del servei de teleassisténcia avancada per a
persones majors de 65 anys o menors en situacié de persones dependents, residents al
municipi de Girona.

El servei de teleassisténcia de I’Ajuntament de Girona va comencar I'any 2003 com un servei
de telealarma, per anar evolucionant cap a un model de teleassisténcia basica fins arribar a
I'actual model de teleassisténcia avangada.

L’Acord del Consell Territorial de Serveis Socials i del Sistema per a I'’Autonomia i Atencio a
la Dependéncia de 19 d’octubre de 2017, aprovat per la Resoluci6 de 15 de gener de 2018
de la Secretaria d’Estat de Serveis Socials i Igualtat, defineix la teleassisténcia avangada
com aquella que inclou, a més dels serveis de teleassisténcia basica contemplats a I'apartat
| de 'esmentat Acord, aquells suports de caire tecnoldgic complementaris dins o fora del
domicili, o en ambdds casos, aixi com la interconnexi6 amb els serveis d’'informacio i
protocols d’actuacio en funcié de la situacié de necessitat detectada.

El model del Servei de Teleassistencia de I'Ajuntament de Girona és el de teleassistencia
avancgada, atés que es caracteritza per oferir un model d’atencio centrada en la persona, que
disposa de diversos serveis, programes i tecnologies. Aixo implica que I'atencio que s’ofereix
a cada persona s’adapta a les seves necessitats i caracteristiques personals. Aixi, el mateix
servei ofereix diverses intensitats d’atencid, diverses modalitats de seguiment i de
tecnologies complementaries, que una mateixa persona pot rebre al llarg de la seva
trajectoria com a usuaria del servei, en funcid de les necessitats que presenti en cada
moment.

A més dels serveis propis de la teleassisténcia basica, el Servei Municipal de Teleassisténcia
ofereix programes d’atencié integral que inclouen atencions personals de suport i ajut,
actuacions preventives en matéria de seguretat i salut, promocié de I'envelliment actiu,
deteccio de situacions de violeéncia masclista i de maltractaments vers les persones usuaries,
actuacions de suport a les persones cuidadores i tecnologia complementaria amb dispositius
periférics de detecci6 de situacions de risc per a la persona o per la llar.

2. DESCRIPCIO, FUNCIONS | OBJECTIUS DEL SERVEI MUNICIPAL DE
TELEASSISTENCIA

El Servei de Teleassisténcia és una prestacio basica de caracter tecnologic garantida en la
Cartera de Serveis Socials del Departament de Drets Socials de la Generalitat de Catalunya,
regulada pel Decret 142/2010, d'11 d'octubre, pel qual s'aprova la Cartera de Serveis Socials
2010-2011 i, per tant, exigible com a dret subjectiu amb I'acreditacié de la situacié de
necessitat que correspongui, d’acord amb els articles 8, 9i 10 i 'Annex 2 del Decret 27/2003,
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de 21 de gener, d’atencié social primaria, constituint un servei de competéncia municipal.

La teleassisténcia és un servei técnic de suport i intervencio social que permet a les persones
usuaries, mitjangant la linia telefonica, disposar d’un servei d’atencié permanent, les 24 hores
del dia i els 365 dies de I'any. Principalment és un servei preventiu en casos de soledat,
caigudes, seguretat i suport a la xarxa social i familiar.

El servei esta es presta des d'un Centre d’Atencié (CA) per persones especificament
preparades per donar resposta adequada a situacions d’emergéncia o necessitat social,
activant els recursos propis i/o comunitaris necessaris. El contacte entre I'equip d’atencid i la
persona usuaria es pot activar a peticié d’aquesta o des del propi servei per fer seguiment
del cas, 0 quan es consideri que hi ha una situacio de risc.

L’objectiu del servei és promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries
mitjangant el foment de la seva autonomia i d’unes condicions adients de convivéncia en el
seu propi entorn. Es, fonamentalment, una eina de suport per a les persones que decideixen
envellir en el seu domicili.

Pel compliment d’aquest objectiu, el servei es basa en el model d’atencio centrada en la
persona, de manera que el servei de teleassistencia esdevé un suport perque les persones
puguin desenvolupar el seu projecte de vida segons les seves necessitats, desitjos i
preferéncies, en el seu entorn i en la forma que considerin.

Per poder oferir les atencions i serveis que una persona pot necessitar és imprescindible
valorar la seva situacid de salut, la situaci6 del domicili respecte a les barreres
arquitectoniques o el nivell de seguretat i confort, la xarxa de suport familiar i social i la seva
situacié econdmica. A partir d’aquesta valoracio, es realitzara el diagnostic i s’establira un
pla d’atencio personalitzat on constara el grau de suport, la periodicitat de seguiment i la
tecnologia complementaria que pot necessitar cada persona usuaria.

Es per aix0 que el servei de teleassisténcia de I'Ajuntament de Girona és un servei de
teleassisténcia avancada, que segueix el model d’atencid centrada en la persona,
incorporant diverses prestacions, tecnologies i intervencions en funcié de les necessitats de
la persona. No obstant, tot i que el servei ha d'incloure tots els serveis és de teleassisténcia
avancgada, no tots els usuaris rebran el mateix nivell d'atencié i hi haura diferents nivells
d'intensitat i diferents prestacions i serveis que rebran les persones. Aixi, hi haura una
modalitat de servei més complert, amb més intensitat, adrecat principalment a les persones
amb dependéncia, i persones no dependents per0d en situacié de risc social, que direm
tipologia de teleassisténcia avangada, i un nivell més senzill, on els usuaris no necessiten
tants serveis i prestacions, i que direm tipologia de teleassisténcia basica.

Les definicions dels dos models de tipologia del servei, basic i avancgat, son les que estableix
I'Acord del 19 d'octubre de 2017 del Consejo Territorial de Servicios Sociales y del Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependéncia, sobre determinacio del contingut del servei
de teleassisténcia basica i avancada previst a la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de
Promocio de I'Autonomia Personal i Atencio a les Persones en Situacié de Dependéncia, que
es va publicar mitjancant la Resolucié de 15 de gener de 2018, de la Secretaria d'Estat de
Serveis Socials i Igualtat:

2.1. Definici6 del servei de teleassisténcia basica.
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El servei de teleassistéencia basica, consisteix en facilitar assisténcia a les persones
beneficiaries de manera ininterrompuda, mitjangant I'is de la tecnologia de la informacié i de
la comunicacié, amb suport dels mitjans personals necessaris, en resposta immediata davant
situacions d'emergencia, d'inseguretat, soledat i aillament.

Es duu a terme mitjancant la instal-lacié d'un terminal al domicili de la persona beneficiaria
connectat a una central receptora, amb la qual es comunica en cas d'urgéncia mitjancant
I'activacio d'un polsador.

2.2. Descripci6 detallada dels serveis de la teleassisténcia basica.
Els serveis que es presten en el domicili seran els seguents:

- Instal-laci6 i manteniment dels terminals de Teleassisténcia domiciliaria.

- Informacié sobre els equips, proporcionat a les persones usuaries depenent de la
modalitat per la qual mostrin preferéncia: escrita en format imprés llegible, disponible
en Braille i escrita en format electronic accessible.

- Informaci6 sobre recursos socials.

- Informacié permanent des del Centre d'Atencié a les persones usuaries i persones
cuidadores que ho demanin i sobre activitats d'interes per a elles.

- Atenci6 les 24 hores del dia els 365 dies de I'any.

- Atenci6 directa donant resposta adient a la necessitat o mobilitzant altres recursos
humans o materials propis de la persona usuaria o existents a la localitat on resideixi.

- Entrega de claus que quedin en custodia per part de I'Entitat o per part d'almenys una
persona de I'entorn sociofamiliar més proper, excepte les persones usuaries que no la
facilitin.

- Emissi6é de comunicacions per al seguiment de la persona usuaria des del centre
d'atencié i comunicacions de cortesia (felicitacio d'aniversari, en situacions de
convalescéncia, etc.).

- Emissi6 de comunicacions de control d'abséncia domiciliaria de les persones usuaries.

- Atenci6é personal per iniciativa de l'entitat prestadora del servei o a peticié de les
persones usuaries 0 persones cuidadores, que cobrira com a minim funcions com
agenda personalitzada, resolucio de dubtes i intervencié psicosocial:

o Agenda personalitzada, con comunicacions establertes pel propi servei de
teleassisténcia per a recordar dades importants sobre la salut (tractaments
cronics, consulta medica), gestions socials, campanyes, o qualssevol altres.

o Resolucié de questions i dubtes que li puguin sorgir a la persona usuaria,
persona cuidadora i familiars de les persones usuaries en un teleéfon especific i
de trucada gratuita.

o Intervencio psicosocial telefonica, en el seu cas, amb suport emocional.

- Unitat mobil, en el seu cas, entesa com el conjunt de mitjans humans i materials que
complementen els serveis prestats des del centre d'atencid, amb la intervencié
presencial, per tal de prestar suport personal o activitats de manteniment dels terminals.

2.3. Tecnologia associada als serveis de teleassisténcia basica.

- Dispositius domiciliaris que possibiliten la recepcio i emissié de comunicacions, amb les
seves corresponents unitats de control remot.
- Un centre d'atencio a la persona usuaria.
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- Tant els dispositius domiciliaris com la tecnologia (hardware y software) utilitzada por la
persona usuaria amb el centre d'atencié han de ser accessibles, amb la finalitat de
garantir la correcta prestacio del servei, tenint en compte la diversitat que es pot donar
entre les persones usuaris quant a les seves capacitats i limitacions. Entre aquestes es
troben les relacionades amb el funcionament cognitiu i la comunicacid, la visié i audicio,
la mobilitat i maneig dels dispositius.

- La tecnologia associada als serveis de teleassisténcia ha de possibilitar diverses
modalitats de comunicacié, no restringides tinicament a I'emissié-recepcié de missatges
parlats. Entre les modalitats de comunicacié que, a través de la tecnologia adient sén
possibles, es troba la comunicacio via text, la comunicacié augmentativa i alternativa
(amb Gs de pictogrames o imatges), i la llengua de signes mitjancant la
videocomunicacio.

- El terminal domiciliari ha de tenir polsadors o botons diferenciables entre si per les
seves caracteristiques de color, mida, text, relleu, simbol o forma en funcié de les
necessitats de la persona usuaria.

- Elterminal ha de poder ésser activat mitjangant un producte de suport adient per a les
persones usuaries que, degut a limitacions de mobilitat de membres superiors, ho
necessitin.

2.4. Definicio del servei de Teleassisténcia Avancgada.

La teleassistencia avancada és aquella que inclou, a més dels serveis de teleassisténcia basica
gue necessiti la persona usuaria, suports tecnologics complementaris dins o fora del domicili,
0 ambdos, aixi com la interconnexié amb els serveis d' informacié i professionals de referéncia
en els sistemes sanitari i social, desenvolupant processos i protocols d'actuacié en funcio de la
situacio de necessitat d'atenci6 detectada.

Per poder considerar que s'esta prestant un servei de Teleassisténcia Avangada sera necessari
que es realitzi un contacte directe i habitual amb la persona usuaria i que com a minim disposi
de dos dels serveis que es detallen a l'apartat segient.

2.5. Descripcié detallada dels serveis i la seva tecnologia associada, i programes
d'atencio integral.

Serveis a dins del domicili:

- Supervisié remota que pugui interpretar informacié amb configuracié personalitzada per
a cada persona usuaria mitjangant la deteccio del patré d'activitat i generacio d'alertes
i processos d'atencid en funci6 de la situacio detectada, que permeti identificar el nivell
d'urgencia i tipus d'atencié a prestar i que no estigui compres en el suposit de supervisid
remota fora del domicili.

Deteccié de situacions de risc o emergéncia per incidéncies en el domicili (fuites de
gas, d'aigua, de foc i altres).
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- Detecci6 d'alteracions en els habits o rutines i d'incidéncies relatives a l'activitat de la
persona usuaria en el domicili (per exemple, caigudes). La deteccié d'aquestes
incidéncies pot alertar sobre una situacié que requereixi atencio.

Servicios fora del domicilio:

- Supervisié remota i deteccio de situacions de risc 0 emergéncia, que permeti identificar
nivell d'urgéncia i tipus d'atencié a prestar i que no estigui comprés en el suposit de
supervisié remota en el domicili.

- Teleassisténcia mobil amb geo-localitzacio.

Serveis de col-laboracié amb els serveis sanitaris.

En un marc de col-laboracié entre els serveis de salut i els serveis socials, es podran considerar
com a serveis de teleassisténcia avancada els seguents:

- Gesti6 de cites médiques en els sistemes d'atencio. Agenda.

- Integraci6 entre les plataformes de Teleassisténcia y dels Sistemes de Salut i Socials
publics.

- Definici6 de processos y protocols d'informacié, derivacié, actuacié en funcio de la
situacio de la persona, en coordinacié amb els serveis puablics..

- Telediagnostic, Teleconsulta sanitaria i social.

- Tele-estimulacio cognitiva, Tele-rehabilitacié fisica i funcional.

Programes d'atencié integral.

Es podran incloure com a programes en el servei de teleassisténcia avancada l'atencio i
seguiment de les persones en situacid de dependéncia mitjancant els diferents serveis
especifics en matéria de prevencié, promocid, suport a la persona cuidadora o actuacions
especials que es desenvolupin en el territori, com per exemple:

- Programa d'atencié psicosocial.

Programa de promocio6 de I'Envelliment Actiu i Saludable.

- Programes de prevencio i deteccid de deteriorament cognitiu.

- Programes de Tele-monitoritzacié de persones amb malalties croniques.
- Programa de Teleassisténcia com Suport a la persona cuidadora.
- Protocols especials:

o Atencié en situacions de dol.

Prevencio del maltractament.

Prevencio del suicidi.

Atencio en situacio de contingéncia i grans catastrofes.
Altres.

O O O O

2.6. Tecnologia associada als serveis de Teleassisténcia avangada com a suports
complementaris.

Es posaran a disposicié de la persona usuaria dels serveis de Teleassisténcia avangada els
dispositius tecnologics necessaris per a la seva efectivitat. Entre d'altres:

COPIA DEL DOCUMENT ORIGINAL (Ref.: 8518479 XZM58-EGJOI-XYGMQ A94797581E8AAG8F6B53D3756E8D201463A9DD64) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjangant el codi de verificacié podeu comprovar la
'

validesa de la firma digital dels documents signats a l'adreca web: http://www.girona.cat/verificacio_signatura
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- Detectors de caigudes, fuites de gas, d'aigua, de foc, convulsions, enuresis i altres).

- Polsera que contempli com a funcions principals la localitzacio i alertes de zona.

- Dispositiu mobil especific que integra les funcionalitats de la polsera y afegeix la
possibilitat d'emissid i recepcié de comunicacions. Entre les possibles modalitats per a
I'emissio i recepcio de missatges es troba la videocomunicacio.

- Smartphone/ tablet adaptats per a la recepcié de missatges i esdeveniments, agenda
personal o compartida amb la persona cuidadora, comunicacié d'incidéncies, o
enviament de pictogrames i missatges preestablerts.

- Aplicacio mobil de teleassistencia (app) per tal de gestionar i/o sol-licitar els serveis
contemplats.

- Altres dispositius i/o solucions tecnologiques que puguin facilitar els serveis descrits als
apartats anteriors.

Els prestadors de serveis de Teleassistencia avangada posaran a disposicié de la persona
usuaria, els dispositius tecnoldgics necessaris per a la seva efectivitat i per a l'atencié de les
necessitats de la persona usuaria. Han de complir les segients funcions:

- Detecci6 de caigudes, fuites de gas, d'aigua, de foc, convulsions, enuresis i altres

- Localitzacid i alertes en zona, por exemple mitjancant «wearables» o dispositius de
polsera que contempli aquestes funcions principals, entre d'altres.

- Atencié deslocalitzada a través de dispositius mobils amb possibilitat d'emissié i
recepcié de comunicacions. Entre les possibles modalitats per a I'emissié i recepcié de
missatges es troba la videocomunicacio.

- Dispositius adaptats per a la recepcié de missatges i esdeveniments, agenda personal
o0 compartida amb la persona cuidadora, comunicacio d'incidéncies, o enviament de
pictogrames i missatges preestablert, com per exemple Smartphone o Tablet.

- Aplicacions mobils de Teleassisténcia (app) per tal de gestionar i/o sol-licitar els serveis
contemplats.

- Altres dispositius i/o solucions tecnologiques que puguin facilitar els serveis descrits en
els apartats anteriors.

Les necessitats es valoren de forma individual a la seva llar i, a partir d’aquesta valoracio,
s’elaborara un pla d’intervencié personalitzat que inclou un dels dos tipus de servei: basic i
avangat.

Una mateixa persona pot disposar inicialment d’un nivell de suport basic i, segons evolucioni
la seva salut, anar necessitant un nivell d’atencioé de més intensitat fins necessitar la tipologia
d'assisténcia avancada. Igualment, una persona pot estar en aquest Ultim nivell degut a un
empitjorament temporal de salut o una situacié de dol i, un cop recuperada, passar a un nivell
de suport basic. Es per aixo que el pla d’intervencié s’adapta a les necessitats de la persona,
ofereix diverses prestacions i tecnologies aixi com diferents nivells d’atencid i suport.

2.7. Les funcions principals de la Teleassistencia son:

- Proporcionar un contacte permanent, bidireccional i accés als serveis de la
comunitat.

- Respondre de forma immediata en cas d’emergéncia i seguiment de la situacié que
activa l'alerta, tant dins com fora del domicili, en el cas de disposar de teleassistencia
mobil.
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- Donar seguretat i suport a la persona usuaria i a la seva familia, detectant possibles
riscos potencials i coneixent la seva evolucio, especialment a nivell sociosanitari.

- Evitar o retardar la institucionalitzacio, fomentant I'autonomia de les persones.

- Altres funcions establertes per 'ordenament juridic vigent.

Es d’especial interés per I'Ajuntament de Girona, que el servei de teleassisténcia detecti, entre
els possibles riscos en els que es pot trobar la persona usuaria, les situacions de
maltractament i/o de violéncia de genere que pot patir la persona gran o dependent, aixi com
el risc de suicidi. En aquests casos, caldra disposar d’un sistema d’alerta i atencié que
protegeixi la persona usuaria i alhora faciliti una rapida intervencié. Per aix0, 'empresa haura
de disposar de protocols propis de maltractament i de prevencié del suicidi, que tinguin en
compte els protocols contra la violeéncia domestica i de génere que existeixen a la demarcacio
de Girona.

Els agents que intervenen en relacio a la titularitat del Servei son:

- Ajuntament de Girona: titular del servei i proveidor del servei a les persones
usuaries dins de I'ambit territorial de la seva competéncia. El procés de resolucio
de sol-licituds és gestionat per la regidoria delegada de Drets Socials i
Cooperacid, a través del Servei d’Atencido a la Gent Gran i les Persones
Dependents.

- L’'empresa contractada: responsable de la prestacio del servei a les persones
usuaries.

El Servei s’adreca a persones en situacio de risc o fragilitat per factors d’edat, socials,
sanitaris o funcionals, les 24 hores del dia i els 365 dies de I'any, mitjancant un terminal
connectat al Centre d’Atencié.

Els Serveis Basics d’Atencio Social (en endavant, SBAS), les Unitats de treball social de les
Arees Basiques de Salut (ABS) i el Servei d’Atencié a la Gent Gran i les Persones
Dependents (SAGGID), seran els responsables de valorar la idoneitat de les persones per
rebre el servei i efectuar-ne les sol-licituds d’alta, de modificacio i de baixa.

Les persones sol-licitants del servei hauran de reunir els requisits establerts a continuacio.

3. PERFIL DE LES PERSONES USUARIES DEL SERVEI

El Servei Municipal de Teleassisténcia té un caracter universal, pero en seran destinataries
prioritaries aquelles persones que mitjangant I'aplicacié dels criteris socials d’idoneitat es
determini que és urgent la instal-lacié del servei per part de 'empresa contractada.

El perfil de les persones que poden ser usuaries del servei vindra determinat pels segients
criteris:
- Persona de 65 anys, 0 més.
- Persones majors d’edat i menors de 65 anys en situacié de dependéncia reconeguda,
0 amb certificat de disminuci6 del 65% o més, o altres situacions de risc valorades pels
Serveis Socials.

Les persones usuaries han de viure soles o amb persones de similar edat en el cas de les
7
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persones grans.

Han de trobar-se en una 0 més de les segiients situacions:
- Amb malalties croniques.
- Manca de xarxa social o familiar.
- Passar moltes hores en soledat o en situacié d’aillament social.
- Dificultats de mobilitat i/o caigudes frequents.
- Altres situacions de risc valorades pels Serveis Socials.

Atées que la percepcio del risc i la vulnerabilitat que poden sentir les persones grans també pot
ser subjectiva, és voluntat de I'Ajuntament que el servei de teleassisténcia doni resposta a totes
les persones majors de 65 anys, que viuen soles o amb altres persones de similar edat, i
estableix dos formes d’accés al servei de teleassisténcia:

Forma d’accés A:
1.- Totes les persones de 75 anys 0 més.

2.- Persones entre 65 anys i 75 anys, sempre que compleixen els criteris socials de
reconeixement de dependéncia o situacions de risc valorades pels Serveis Socials.

3.- Persones entre 18 i 65 anys en situacié de dependéncia reconeguda.

4.- Persones majors d'edat que visquin soles i tinguin un reconeixement de discapacitat de 65%
0 més, amb factors de vulnerabilitat.

Per aquests tres grups, s’establira un sistema de copagament que tindra en compte les rendes
familiars de la unitat de convivencia, i que sera aprovat anualment.

Forma d’accés B:

1.- Persones entre 65 anys i 75 anys, autonomes, que viuen soles 0 amb altres persones grans,
i que tenen una percepcio d’inseguretat o vulnerabilitat, sense tenir altres factors de risc.

L’Ajuntament també oferira el servei a aquestes persones, amb les mateixes condicions
d’atencio que a les anteriors, pero no financara part del cost, que anira integrament a carrec
de la persona usuaria.

L’Ajuntament de Girona fixara com a preus publics els imports que hauran de pagar els
beneficiaris del servei. La recaptacié anira a carrec de I'Ajuntament, de manera que la
contraprestacio economica del contracte sera abonada directament per I'Ajuntament al
contractista.

En el cas que la demanda sobrepassi les previsions d’aquest contracte, incloses les seves
eventuals modificacions, aquest col-lectiu de persones autonomes sense factors de risc no
seran prioritaries i podran romandre en llista d’espera si ho desitgen. L'ordre de prioritats en
aquesta llista sera, en primer lloc les persones dependents, en segon lloc les persones majors
de 75 anys, en ordre d'edat, en tercer lloc les persones menors de 75 anys amb indicadors de
risc; seguidament les persones majors d'edat amb un certificat de discapacitat amb 65% de
disminucié o més. En ultim lloc, les persones majors de 65 anys i menors de 75 sense factors
de risc.
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Es valoraran els riscos potencials de la persona a la seva llar (barreres arquitectoniques,
instal-lacions de baixa seguretat), del seu estat de salut (malalties amb alt risc de desmai o
caiguda, cardiopaties, hipertensid, problemes ossis...), per tal d’indicar els casos en que
resulta necessari reforcar I'atencio de les persones usuaries amb dispositius tecnologics de
seguretat, o d’altres intervencions socials.

Les tipologies de les persones usuaries del Servei Municipal de Teleassistencia que
s’establiran son les seguents:

Tipus A:

Titular del servei: Persona que reuneix els requisits, disposara de terminal i unitat de
control remot (polsador). En una llar només podra haver una persona de tipus A.

Tipus B:

Persona usuaria amb unitat de control remot addicional que conviu amb qui ostenta
la titularitat del servei i que alhora reuneix els requisits per ser-ne usuaria. Aquesta
persona disposara d’'una unitat de control remot (polsador) i substituira a la persona
titular (usuari/aria A) en cas de baixa d’aquesta. En un domicili pot haver una o més
persones usuaries de tipus B.

Tipus C:

Persona usuaria sense unitat de control remot. Conviu amb el titular del servei i
necessita de les prestacions i atencions que el servei proporciona, tot i que donada la
seva capacitat fisica, psiquica o sensorial, no pot activar per si mateixa el polsador.
Aquesta persona usuaria ha de causar baixa quan ho faci el titular, excepte en el cas
que passi a dependre d’'una altra persona titular del servei.

Les persones amb limitacions de comprensié i discerniment, malalties mentals greus o
demencies no podran ser titulars del servei, perd podran ser persones usuaries de tipus C.

Durant la prestacié del servei es canviara la tipologia de persona usuaria en determinats
casos:

Defunci6 de la persona titular del servei (usuari tipus A). Si convivia amb una persona
de tipus B, aquesta passara a ser la titular. Si hi ha una persona de tipus C, caldra
donar de baixa el servei, prévia valoracié de Serveis Socials.

Empitjorament greu de la persona titular. Si viu sola, es valoraria la conveniéncia d’'un
altre recurs i es podria donar de baixa el servei, a proposta de Serveis Socials. Si hi
ha una persona usuaria de tipus B, aquesta passara a ser A i I'anterior titular seria
tipus C. Si conviu amb una persona usuaria tipus C, es donaria de baixa el servei,
prévia valoracio de Serveis Socials.

Empitjorament greu de la persona tipus B. Passaria a ser usuari de tipus C i el titular
es mantindria.

En cas que I'empresa detecti un canvi en la situacié de la persona usuaria, els Serveis
Socials municipals hauran d’autoritzar les modificacions del tipus d’usuari. En cas que siguin

9
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els Serveis Socials municipals els que detecten la necessitat de modificar alguna dada de la
persona usuaria, han de traslladar a I'empresa un document de proposta de modificacio de
la tipologia de persona usuaria.

En el cas que 'empresa adjudicataria detecti la necessitat d’algun complement de seguretat,
servei 0 ajuda necessaria per a la persona usuaria, ho traslladara als Serveis Socials
Municipals mitjangant informes.

En cap cas podra utilitzar les dades dels usuaris del Servei per a altres finalitats.

4. RESPONSABILITATS DELS AGENTS PARTICIPANTS EN EL SERVEI MUNICIPAL DE
TELEASSISTENCIA

4.1.Responsabilitat de I’Ajuntament de Girona
L’ens local sera el responsable de portar a terme les seguients funcions generals:

- Definir el servei de teleassisténcia, establir el preu public i el sistema de copagament.

- Laidentificacio de les persones susceptibles de rebre el servei de teleassisténcia, la
valoracid inicial i la proposta de sol-licitud d’alta, mitjangant el Servei d’Atenci6 a la
Gent Gran i les Persones Dependents.

- L’actualitzacié i el manteniment de les dades personals de la persona usuaria, aixi
com el seguiment d’aquesta en el ambit territorial de la seva competéncia.

- La supervisié i seguiment de I'execucio del contracte.

- El control i assegurament de la qualitat en la prestacio.

- L’establiment dels mecanismes de coordinacié que siguin necessaris amb I'empresa
contractada i els Serveis Socials amb l'objectiu d’assolir un optim funcionament del
servei.

4.2.Responsabilitats de ’empresa
L’empresa contractada sera responsable de desenvolupar les seguents funcions generals:

- Prestacio del servei de teleassisténcia ininterrompudament tots els dies de I'any (24

h/365 dies), per la qual cosa haura de disposar de protocols especifics per als ambits

d’actuacio descrits en aquest plec.

- Provisié dels recursos materials i humans suficients per a la prestacié del servei

seguint els parametres especificats en aquest plec.

- Assegurar la qualitat del servei i la satisfaccio de les persones usuaries.

- Informar periodicament del funcionament del servei a la persona responsable de

I'Ajuntament de I'execucio d’aquest contracte.

- Coordinar-se técnicament amb el Servei d’Atencié a la Gent Gran i la Persones

Dependents.

- Gestio i seguiment dels sistemes d’informacio.

- L'empresa haura de disposar de plans d'actuacions davant onades de fred i calor, i

haura de col-laborar amb I'Ajuntament davant situacions d'emergeéencia a la ciutat.

Emissié de la facturaciéo mensualment a I'Ajuntament, per mes vencut, especificant el

nombre de terminals actius aquell mes en dues llistes separades, una per als usuaris

de teleassisténcia basica i una altra per als usuaris de la teleassistencia avancada.

Si en un mateix domicili conviuen dues persones beneficiaries, una que rep el servei
10
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de teleassisténcia basica i l'altra el de teleassisténcia avangada, es facturara com
aquest Ultim tipus de servei.

- Custodiar les claus en els casos que aixi es valori per part de Serveis Socials.

- Compliment de la normativa de protecci6 de dades.

4.3.Requeriments sobre la imatge corporativa

L’empresa contractada haura d’incorporar els logotips, signes i llegendes normalitzades de
I’Ajuntament de Girona en la totalitat de la documentacié de gestio o d’altres materials técnics
o tecnoldgics (roba, terminals, vehicles...). Aixi mateix, la imatge corporativa de I'Ajuntament
Girona sera inclosa en aquelles activitats de difusio i comunicacié del servei que pugui
realitzar 'empresa contractada amb I'autoritzacio de I'Ajuntament de Girona, aixi com altres
logos d’entitats cofinangadores del servei, si fos el cas.

5. CARACTERISTIQUES TEQNIQUES DE LA PRESTACIO DEL SERVEL
RESPONSABILITATS ESPECIFIQUES DE L’EMPRESA CONTRACTADA.

5.1 Sobre el procediment de prestacio i gestio del servei
L’empresa contractada haura de prestar el servei de teleassisténcia seguint els seguents
procediments basics, que seran descrits en protocols, per a una adequada gestio del servei

de teleassisténcia.

5.1.1.Transferéncia d’informacié per acabament de contracte

En el cas d’adjudicacié del contracte a una nova empresa prestadora del servei, s’haura de
realitzar la transferéncia d’informacio entre 'actual empresa prestadora del servei i 'empresa
contractada, atenent als segiients criteris:

- En finalitzar el present contracte i/o les seves prorrogues, en el suposit d’adjudicar el
servei a una nova empresa, I'empresa contractada restara obligada a continuar
prestant el servei fins que la nova empresa no hagi signat el nou contracte. A partir
d’aquest moment haura de respectar també un nou periode transitori, maxim d’1 mes,
per tal de col-laborar amb el nou contractista en el traspas del servei en les millors
condicions per a la continuitat del mateix, sense perjudici de I'atencio de les persones
usuaries, en els termes especificats anteriorment. Tot aix0, sense perjudici d’allo
establert a I'article 29.4 LSCP.

- Des de la data de formalitzacié del contracte s’establira un periode transitori, per un
maxim d’1 mes, per a realitzar el traspas de les dades dels usuaris, les claus
custodiades, els elements de gestié que s’hagin implementat durant I'execucio del
contracte, aixi com reprogramar els terminals i instal-lar els dispositius de seguretat,
periférics o complementaris, entre I'actual empresa prestadora i I'empresa que resulti
contractada, per a una correcta prestacio del servei. Durant aquest periode transitori,
I'empresa responsable del servei sera la nova adjudicataria de la licitacio, atés que
I'anterior contracte haura finalitzat.
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SIGNAT

- L’Ajuntament de Girona efectuara la coordinacid i el seguiment técnic en aquest procés

de traspas, tot realitzant les tasques necessaries.

5.1.2. Informacid, valoracié i accés al servei

Les persones interessades en rebre aquest servei, es poden adrecar per sol-licitar-ho als
serveis socials basics, les unitats de treball social dels CAP, I'Equip d’Atenci6 a la
Dependéncia municipal, o trucant directament a 'empresa prestadora del servei.

En tots els casos, les sol-licituds seran valorades i aprovades per la responsable del Servei
d’Atencié a la Gent Gran i Persones Dependents, de I'’Ajuntament de Girona.

Aquests serveis recolliran la sol-licitud de la persona i/o d’'un familiar, mitjan¢ant un document
de sol-licitud segons el model que proporcioni I’Ajuntament de Girona i facilitaran a la persona
usuaria la seguent informacié basica:

- Caracteristiques del servei.

- Condicions d’accés al servei i obligacions de la persona usuaria que garanteixin
I'adequada prestacio.

- Lliurament d’'un model d’'Informe Medic per al seu compliment, segons el model que
proporcioni I'’Ajuntament de Girona.

- Funcionament general del servei.

- Identificacié de I'empresa que prestara el servei.

- Terminis d’instal-lacio del terminal i alta en el servei.

- El preu del servei i el cost que s’estableix per a la persona usuaria, segons els criteris
de copagament establerts en les ordenances i preus publics aprovats pel Ple per a
I'exercici anual en el que s’inicia el servei.

- El funcionament de la suspensio temporal respecte els terminis i facturacio, tal com
s’especifica en l'apartat 5.1.5 d’aquest plec.

En el marc de la prestacio del Servei Municipal de Teleassistencia, I'Ajuntament assumeix la
responsabilitat de:

- Proporcionar a I'empresa contractada les dades personals basiques de la persona
usuaria, en el moment de la sol-licitud d’alta del Servei, mitjangant una aplicacio
informatica que proporcionara I'empresa contractada i que incloura la seguent
informacio basica:

- Dades personals: edat, unitat de convivéncia, salut, xarxa relacional, tipologia

d’'usuari

- Situacio de dependencia de la persona, i grau de valoracid, si correspon.

- La situacio de risc de la persona usuaria en els termes que s’estableixin per
determinar la urgéncia en el ritme d’instal-lacio.

- Persona de contacte o suport

- Persona cuidadora, si en tingués

- Necessitat de custodia de claus, si en calgués.

- Altres serveis o recursos de que disposa

- Altres observacions que puguin ser rellevants per a la correcta prestacio del

servei.

12
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- Mantenir actualitzades les dades de la persona usuaria.

- Facilitar a 'empresa que resulti contractada, les dades sobre els recursos d’atencio
a emergencia que disposa I'Ajuntament i informar dels canvis que s’hi produeixen.

5.1.3. Alta en el servei

causes.

servei:

L’'ordre d’alta a I'empresa adjudicataria la fara el Servei d’Atencié a la Gent Gran i les
Persones Dependents, mitjangant I'aplicacié informatica que proporcionara I'empresa.
Aquesta sera la responsable de la instal-lacié del terminal al domicili de la persona i de la
corresponent alta efectiva en el servei de teleassisténcia. També sera I'encarregada del
manteniment técnic dels aparells i la substitucié dels mateixos en el cas d’avaria o altres

Per tant, lempresa contractada realitzara les seguents tasques:
- Concertar telefonicament una visita domiciliaria. Per concerta la visita, pot comptar

amb la col-laboraci6 dels Serveis Socials municipals si cal, .
- Visitar la persona al domicili per informar-la dels termes detallats en la prestacio dels

Caracteristiques especifiques de la teleassisténcia i funcionament.
Requeriments técnics o tecnologics per disposar del servei, aixi com
proveidors de telefonia compatibles amb el servei de teleassisténcia.
Prestacions que inclou el servei: atencié a emergencies, serveis
d’agenda, trucades de cortesia i seguiment, campanyes informatives,
recordatoris,...

Controls automatics del sistema

Condicions, drets, deures i recomanacions de la persona usuaria per
garantir 'adequada prestacio.

Explicar el protocol de mobilitzacié i custodia de claus, si hagués estat
proposada pels Serveis Socials.

En aquesta visita també caldra:

Recollir 'Informe médic de la persona complimentat, dades que seran
incorporades a la Fitxa de la persona usuaria.
Observar la necessitat d’instal-lar dispositius periferics de seguretat.
Explicar el Document d’Acceptacié de drets i deures de la persona
usuaria en el Servei Municipal de Teleassisténcia, model que sera
proporcionat per 'Ajuntament de Girona, i recollir la signatura de la
persona.
Complimentar una fitxa de la persona usuaria que amplii la informacié
de la que es disposa, on hi haura de constar les segiients dades
minimes:

o Dades personals.

e Persones de contacte de la xarxa familiar i/o social.

¢ Informacio6 del domicili, (caracteristiques del habitatge, barreres

arquitectoniques, riscos potencials per a la salut i/o la llar).
e Dades sobre el nivell d’autonomia funcional i situacio de
13

<
3
>
<]
S
£
S
3
>
(]
k=]
o
a
h=]
S
&
]
]
>
o
oS
=1
o
3
o
€
&
&
e
S
=
=
<
P4
@
7}
el
7]
]
=)
=
[
E
5
2
o
©
[}
3]
o
3
&
E
[
@
2
b
£
2
<
h=]
S
]
o
=3
©
2
€
&
(]
°
o
[
c
1]
(=]
3
<
[a)
[a)
5}
<
I3
©
<
=
o
N
a
@©
w
©
)
s
@
[a]
52
wn
o
©
L
«Q
:
«©
i}
=
«Q
w
~
)
2
3
(2]
<
o
=
[Y]
>
%X
o
=
O]
u
@
w
=
N
X
o
~
5
©
=
wn
«©
k!
e
o
<
=
[}
x
[}
=
z
m}
=
=}
Q
0]
a
-
m}
a
<
o
Q
(8]

g
2
&
2
i=4
2
2
5}
&
)
g
2
3
=]
&
2
<
>
=
2
g
=
3
H
©
S
1
]
K]
©
a
@
c
2
7]
2
€
3
£
5
3
3
]
“o
7}
3
k|
o
5
©
E
Kod
©
]
©
@
3
k=]
K
s




DOCUMENT

Altres: Plec de Prescripcions Técniques
Particulars - PPTP

ALTRES DADES

IDENTIFICADORS

DOC_ID: 12859497

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat per :

Codi de verificacié CSV: XZM58-EGJOI-XYGMQ 1.- Cap de seccié de Serveis Socials Especialitzats de 'AJUNTAMENT DE GIRONA. Signat 26/05/2023 14:22
Data d'emissi6: 6 de Juliol de 2023 a les 13:14:59

Pagina 14 de 33

<
3
>
<]
S
£
S
3
>
(]
k=]
o
a
h=]
S
&
]
]
>
o
oS
=1
o
3
o
€
&
&
e
S
=
=
<
P4
@
7}
el
7]
]
=)
=
[
E
5
2
o
©
[}
3]
o
3
&
E
[
@
2
b
£
2
<
h=]
S
]
o
=3
©
2
€
&
(]
°
o
[
c
1]
(=]
3
<
[a)
[a)
5}
<
I3
©
<
=
o
N
a
@©
w
©
)
s
@
[a]
52
wn
o
©
L
«Q
:
«©
i}
=
«Q
w
~
)
2
3
(2]
<
o
=
[Y]
>
%X
o
=
O]
u
@
w
=
N
X
o
~
5
©
=
wn
«©
k!
e
o
<
=
[}
x
[}
=
z
m}
=
=}
Q
0]
a
-
m}
a
<
o
Q
(8]

g
2
&
2
i=4
2
2
5}
&
)
g
2
3
=]
&
2
<
>
=
2
g
=
3
H
©
S
1
]
K]
©
a
@
c
2
7]
2
€
3
£
5
3
3
]
“o
7}
3
k|
o
5
©
E
Kod
©
]
©
@
3
k=]
K
s

SIGNAT

Persones Dependents.

e Dades de la persona cuidadora, si en tingués.

e Dades sobre la unitat de convivencia.

¢ Dades sobre I'estat de salut.

¢ Riscos detectats que no constessin en la fitxa de derivacio de
Serveis Socials.

« Amb lavaloracio de totes aquestes dades o altres propies de la persona
usuaria, complementara el pla de treball en el que s’establira els
serveis, la intensitat del seguiment i la tecnologia complementaria que
pugui necessitar.

Un cop que I'Ajuntament ha aprovat el servei i ha informat a 'empresa, cal concertar una nova
visita per instal-lar el terminal en les condicions i terminis préviament acordats. La instal-lacid
sera realitzada per técnics especialitzats, que estaran sempre acreditats i que oferiran
degudament a la persona la informacié sobre I'Us i el manteniment dels aparells

Aquesta fitxa haura de constituir I'expedient de la persona usuaria en el servei i haura d’estar
informatitzada i preparada per a I'explotacié de la informacio.

Els terminis d’instal-lacié no podran ser superiors a 15 dies naturals des de la data de la
comunicacio d’alta per part de I'Ajuntament a 'empresa. Si el cas esta préviament valorat
com a urgent, aquest termini no sera superior a les 48 hores. Seran identificats com a urgents
nomes en casos extraordinaris (risc imminent de patir una emergeéncia sanitaria) i la urgéncia
haura de ser determinada pels Serveis Social. En tot cas, el nimero de casos urgents no
podra superar el 20% del nombre total de casos.

La instal-lacio6 es realitzara de forma que el terminal de teleassisténcia tingui la capacitat de
prioritzar qualsevol comunicacié per pulsacio del terminal o de la unitat de control remot a
qualsevol tipus de comunicacié telefonica, exceptuant que hi hagi impediments técnics
insalvables que ho impedeixin.

En la visita de instal-lacio, es realitzaran les proves técniques que sigui necessaries des del
domicili per verificar la cobertura. Aquestes trucades tindran un cost minim per a la persona
usuaria (maxim una trucada local) i seran I'evidéncia del correcte funcionament del terminal
i del polsador, confirmant 'alta de la persona en el servei.

Si es comprova una avaria o fallida del sistema, el manteniment técnic dels aparells es
realitzara en les 48 hores segiients a la deteccio de la incidencia. Els equips hauran d’estar
programats per realitzar una comprovacio automatica de funcionament al menys un cop cada
quinze dies.

5.1.4. Procediment d'atenci6 i modalitats de prestacio
L'atencié que es presta pel servei haura de venir configurada per les segients
modalitats i condicions:

a) Comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el Centre d’Atencié

Consideracions generals:

La persona usuaria podra establir comunicacié amb el CA, mitjancant la pulsacié del terminal
14
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o de la unitat de control remot, sempre que ho consideri necessari. El cost d'aquesta trucada
no podra ser mai de tarificacio especial o addicional, havent de considerar-se com a maxim
com a una trucada local.

Davant qualsevol trucada rebuda en el CA, els operadors s'hauran d'identificar com Servei
Municipal de Teleassisténcia de I'Ajuntament de Girona i adregar-se a la persona pel seu
nom, identificar-se com teleoperador/a, amb un tracte de respecte i amabilitat, i en la llengua
de la persona usuaria (catala o castella), informant-la sempre que la conversa sera gravada.

Totes les comunicacions entrants s'han de respondre en un temps mitja maxim de 10
segons, a comptar des de I'entrada de la trucada en el Centre d'Atenci6 i la durada sera la
necessaria per atendre 'emergéencia o demanda que es faci.

Les trucades ateses en el Centre d'Atencid produiran una activacié del sistema
informatic mostrant la segiient informacid sobre la persona usuaria:
¢ Identificacid de la trucada (nom de la persona usuaria).
¢ Identificacié del terminal o polsador que genera l'alarma.
e Dades més rellevants de la persona usuaria.
Accés a l'expedient complet.
Recursos disponibles per mobilitzar.
Procediments d'actuacié davant incidéncies.

Per seguretat del sistema, la trucada, una vegada generada per la persona usuaria, solament
podra ser finalitzada des del Centre d'Atencid.

En tots els casos, els/les teleoperadors/es hauran de comptar amb un suport de protocols
d'actuacié a emergencies i del suport de un/a supervisor/a del CA.

Els tipus generals de comunicacions es classificaran i podran avaluar-se per:

e Trucades rebudes procedents de la persona usuaria mitjangant terminal o unitat de
control remot.

e Trucades emeses realitzades pel CA a la persona usuaria o contactes i/o recursos.

e Trucades/alarmes de seguretat, de realitzaci6 automatica, procedents de
dispositius de seguretat.

e Trucades/alarmes técniques, de realitzacid automatica per a la notificacié de l'estat
de la tecnologia.

Tipologies de trucades:

Les comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el CA es classifiquen en trucades
informatives, per emergéncia o de seguiment i atencié personal, tipologies i protocols de
comunicacié que es descriuen a continuacio.

- Informatives: Son trucades que faciliten lintercanvi d'informacié sobre dades,
modificacions i altres continguts del servei, com aquelles preventives recomanacions
davant situacions especifiques o la programacié de trucades de seguiment de
persones usuaries d'alt risc. S'ha d'informar a I'Ajuntament de Girona amb caracter
previ d'aquelles trucades informatives no previstes relatives a campanyes, i no
previstes en el present Plec, per al seu consentiment.

Les trucades preventives tractaran sobre prevencié d’accidents a la llar, prevencié de
caigudes, meteorologia per temperatures extremes de fred i calor, consells sobre
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salut i cura, actualitat (incendis a prop, canvis horaris..), prevencio estafes i robatoris.

- D’emergéncia: Son trucades produides per situacions que impliquen risc per a la
integritat fisica, psiquica o social de la persona o del seu entorn. Requereixen
l'actuacio i, en el seu cas, la mobilitzaci6 de recursos del propi servei, de I'entorn de
la persona usuaria, i/o de recursos com ara socials o sanitaris, d'emergéncies o de
forces de seguretat, o d'altres.

La resposta davant una trucada d'emergencia es fara d'acord el protocol descrit a
continuacioé i atenent als segients nivells:

Nivell 1. Resposta verbal

Davant qualsevol comunicacié d'emergencia, el personal del Centre d’Atencid, mitjancant
una escolta activa, haura d'avaluar la situacid, determinar el motiu de la trucada i donar
resposta telefonica a la demanda. Si no resulta efectiu, s'haura de passar al nivell segient.

Nivell 2. Resposta verbal amb mobilitzacié de recursos

La mobilitzacié de recursos al domicili de la persona ha de ser motivada per una emergencia
domestica, social o sanitaria. Podran ser recursos propis del servei de teleassisténcia, de
referéncia de la persona o d'altres recursos publics o privats.

Una vegada activada la mobilitzacio de recursos, el CA es posara en contacte amb la xarxa
de contactes habitual de la persona usuaria per informar-los simultaniament de la situacio.

El CA sera responsable de realitzar el seguiment de les actuacions portades a terme, i en
cas de trasllat de la persona des del seu domicili, fara el seguiment oportt de l'ingrés i del
retorn de la persona al seu domicili.

Es procedira a la mobilitzacié de recursos en els casos seglients:

¢ No s'ha pogut mantenir un dialeg des del Centre d’Atencié amb la persona usuaria
que activa la comunicacio.

¢ La xarxa de contactes habitual no pot establir comunicacié de forma reiterada
amb la persona usuaria i, donat el requeriment d'aquests al servei, el CA tampoc
pot establir-ne comunicacio.

e S'ha mantingut dialeg amb la persona usuaria pero es considera necessaria la
mobilitzacié de recursos.

Un cop atesa I'emergéncia, es donara per tancada i es programara el seguiment especific
de la persona usuaria durant els successius dies a través de la programacio d'agendes i fins
el tancament de les conseqiéncies (no cronificades) de I'emergéencia. Aquestes
intervencions es recolliran mitjancant informes de seguiment que I'empresa fara arribar als
Serveis Socials de I'Ajuntament de Girona, especialment en aquells casos en que el motiu
de I'emergéncia afecti a més d’una persona usuaria.

- De seguiment i atencié personal. S6n aquelles trucades que tenen I'objectiu de
realitzar un seguiment de la persona usuaria per comprovar el seu estat fisic i/o
animic, o bé per recordar cites, activitats 0 gestions. Es tracta de transmetre
recolzament, confian¢a i acompanyament permanent.

Ates que el Servei Municipal de Teleassistencia és un servei d’atencié centrada en la
persona, el seguiment s’haura d’establir en funcié de la diversitat de persones usuaries, de
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les seves caracteristiques i necessitats. Es per aixd, que el seguiment s’haura de planificar
seguint criteris técnics de segmentacio, que tindran en compte la promocié de I'autonomia
de la persona usuaria i la seva seguretat, aixi com la xarxa de suport de la que disposi.
Aquesta planificacié es comunicara al Servei d’Atencié a la Gent Gran i la Persones
Dependents. En tot cas, s’haura de mantenir un contacte minim semestral amb totes les
persones, tret que per la seva voluntat es vulgui allargar aquest termini. En aquest cas,
s’'informara al Servei d’Atenci6 a la Gent Gran i la Persones Dependents de qué el termini
s’ampliara i els motius.

Hi haura diferents nivells d’atencio: basic, mitja, alt i molt elevat, segons la situacié de
vulnerabilitat de la persona atenent el seu estat de salut, I'estat de I'habitatge i la xarxa de
suport que tingui:

- Nivell basic: una trucada trimestral de seguiment.

- Nivell mitja: una trucada bimensual de seguiment.

- Nivell alt: una trucada quinzenal.

- Nivell molt alt: segons el nivell de risc, podran ser setmanals o diaries en casos

extrems.

b) Avisos automatics produits pel sistema

El Centre d'Atencié haura de posar-se en contacte amb la persona usuaria per avaries
tecniques en el sistema generades per:

¢ Tall en la connexi6 del terminal a la xarxa eléctrica.
¢ Restabliment de la connexié a la xarxa eléctrica.

e Avis de bateria baixa del terminal.

¢ Avis de bateria baixa de la unitat de control remot.

El Centre d’Atencié haura de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei
de forma immediata.

c) Valoracio presencial de la persona usuaria

El seguiment de les persones usuaries no es fara Unicament per teléfon, sind també
presencialment. A més de la primera visita de valoracid, I'equip d’atencié domiciliaria de
'empresa haura de visitar periddicament els usuaris per mantenir actualitzada la informacié
i per conéixer I'evolucio de la situacié. La temporalitat dependra dels nivells d’atencié que
s’hagin fet i que estara registrada en el seu expedient. En tot cas, I'empresa contractada
haura de realitzar al menys una visita semestral a cada persona usuaria, durant la qual
s'omplira un Informe de valoracié que es lliurara al Servei d’Atenci6 a la Gent Gran i la
Persones Dependents.

Aquestes visites es realitzaran independentment de les visites que siguin necessaries per
realitzar I'alta en el servei, instal-laci6 de terminals i manteniment técnic del servei, i seran
realitzades o supervisades pels coordinadors técnics.

5.1.5. Suspensio temporal en el servei

El servei es podra suspendre temporalment quan la persona usuaria estigui absent del seu
domicili durant un periode limitat, que sera com a maxim de 2 mesos o0 un termini inferior
amb una data de retorn concreta.
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En el procés de suspensié temporal del servei, I'empresa contractada haura de tenir en
compte que:

a) La comunicacio de I'abséncia temporal podra arribar a I'empresa per diferents vies: per

la persona usuaria o la familia, el Servei d’Atencié a la Gent Gran i la Persones
Dependents, el professional de referéncia o bé per deteccié de la mateixa empresa
mitjancant les trucades de seguiment.

b) Sera suficient la comunicacio via telefon. Aquesta trucada interromp temporalment la

0)

prestacié del servei durant el periode d'abséncia.

La suspensié temporal es produira en els segiients casos:
» Ingrés en centre sociosanitari per convalescencia.
* Ingrés hospitalari.
* Pervacances o visites a familiars.

* Per obres a I'habitatge o reparacions de serveis i/o subministraments.

d) Es valorara si cal o no retirar el terminal del domicili per al seu manteniment técnic. Si

e)

~

g

h)

calgués la retirada, I'empresa es desplacara al domicili de la persona i es signara un
informe d'intervencio técnica, que s'arxivara com a prova.

L’empresa haura de comunicar la suspensio al Servei d’Atenci6 a la Gent Gran i les
Persones Dependents, aixi com la data i el motiu de I'absencia.

Es fara un seguiment especific de les persones en situacié de suspensié temporal per
tenir un control sobre si s'ha de reactivar el servei una vegada finalitzat el periode o bé
si ha d’esdevenir una baixa definitiva.

La sol-licitud de represa del servei s'ha de comunicar telefonicament per part de la
persona usuaria, familiars, o els Serveis Socials municipals al Centre d'Atencio.
L’empresa haura de reiniciar el servei en un termini maxim de 24 hores des de la
recepcio de la sol-licitud.

Si s'ha procedit a la retirada del terminal, la reinstal-lacié es fara en un periode no
superior a 48 hores.

Les absencies temporals del domicili inferiors a dos mesos continuats no impliquen
aturada de la facturaci6 atés que la persona usuaria no es déna de baixa i continua
disposant del terminal i dispositius, si els tingués, en el seu domicili, sense que es
puguin assignar a una altra persona.

Passats dos mesos de la suspensio, es donara de baixa el servei i, per tant, es deixara
de facturar, tret de situacions extraordinaries préevia valoracio dels Serveis Socials. En
cas de baixa del servei, si posteriorment la persona usuaria tornés a necessitar-ho, es
tramitaria I'alta del servei de nou amb les mateixes condicions. Si hi hagués llista
d’espera, es consideraria una sollicitud prioritaria.

5.1.6. Baixa definitiva en el servei

18
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que:

b

~

c)

d

~

e

~

5.2.1.

Els motius per sol-licitar una Baixa definitiva en el servei son els seglents:

Defuncio de la persona usuaria.

Ingrés en un centre residencial.

Abseéncia de llarga durada del domicili habitual.

Incapacitacio per utilitzar el servei d'una forma optima o modificacié circumstancies
gue varen motivar l'alta en el servei.

Trasllat a un domicili fora del municipi 0 a un domicili on rep suport suficient.
Manifestacio expressa de la persona usuaria o els familiars de referéncia.

En el procés de baixa definitiva en el servei, I'empresa contractada haura de tenir en compte

a) La sol-licitud de baixa definitiva podra ser notificada per diferents vies: per la persona

usuaria o la familia, el Servei d’Atenci6 a la Gent Gran i la Persones Dependents, el
professional de referéncia o bé la mateixa empresa ho detecta mitjancant les trucades
de seguiment.

Un cop I'empresa contractada ha contrast i confirmat la sol-licitud de baixa o situacio
que implica baixa definitiva, adrecara als Serveis Socials un correu electronic per
sol-licitar la confirmacio de la bixa definitiva, seguint el model de document de baixa
proporcionat per I'’Ajuntament de Girona.

Els Serveis Socials municipals confirmaran formalment la sol-licitud en un termini maxim
de 10 dies naturals des de la rebuda del document i pel mateix canal que s'ha rebut.
En aquest moment, la baixa definitiva es fara efectiva i cessara la facturacié en el
servei.

L'empresa procedira a retirar el terminat del domicili, signant un part d'intervencio
técnica que sera el comprovant de la retirada. En el cas que la persona usuaria o la
familia no permeti I'entrada o es negui a retornar el terminal, 'empresa haura de
disposar d'un sistema de desactivacié del servei de forma que aquest no estigui
operatiu.

Els Serveis Socials municipals disposaran d'informacié de les persones usuaries amb
caracter mensual que han cursat baixa definitiva, la data i el motiu de la baixa.

5.2. SOBRE ELS RECURSOS NECESSARIS PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI

RECURSOS MATERIALS | TECNOLOGICS

L'empresa contractada ha de proveir al Servei Municipal de Teleassisténcia, seguint les
condicions tecniques descrites, dels segiients recursos técnics i tecnologics basics:

Terminal domiciliari de teleassistencia: unitat fixa més Unitat de Control Remot (UCR)
Dispositius de seguretat i teleassisténcia mobil

Centre d’Atencié

Unitat mobil
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Les caracteristiques tecniques especifiques dels recursos materials i tecnologics sén les
seguents:

5.2.1.1. Terminal domiciliari de teleassisténcia

El terminal és el dispositiu basic que s’instal-la al domicili de la persona usuaria connectat a
la xarxa eléctrica i a la linia telefonica.
L'empresa contractada haura de comptar amb:

e Un sistema de gestié d'equipament técnic que asseguri el possible creixement del
servei i el manteniment preventiu i correctiu que es derivi de I'estoc en domicili.

e S'haura de disposar d'un estoc que permeti la reposicié immediata en els casos que
s'estimi necessari.

El terminal domiciliari esta constituit per dues unitats: la unitat fixa principal, o terminal, i la

unitat de control remot (UCR).
La unitat fixa principal:

Ha de tenir un minim de dos botons: bot6 d'alarma i botd de cancel-lacié d'alarma. Haura de
tenir leds avisadors de trucada i d'incidencies técniques. Aquesta unitat es podra connectar
amb el Centre d’Atencié mitjangant una linia telefonica fixa. En el cas de qué no n’hi hagi,
caldra disposar de terminals que utilitzin una linia alternativa a la fixa. També haura
d’acceptar, com a minim, tres unitats de control remot, que estaran clarament diferenciades
i identificades quan es rebi la trucada al Centre d’Atencio.

Les caracteristiques generals de I'equipament tecnologic utilitzat per a la prestacio del servei
hauran de complir:

Funcionalitats i caracteristiques de la unitat fixa

L'equip de terminal domiciliari ha de ser multiprotocol que permeti a través de la linia
telefonica la transmissio d'alarmes amb marcacié automatica i sistema de comunicacio
"mans lliures", fent possible que la persona usuaria pugui parlar amb el Centre d’Atencié
guan aquest generi una alarma mitjancant la pulsacio d'un bot6 en el terminal, o la pulsacié
de la unitat de control remot associada a aquest terminal o altres dispositius periférics
associats al terminal.

Amb la finalitat de preservar la intimitat de la persona usuaria, el terminal no permetra
I'activacio remota d'altaveu- ni microfon excepte quan es produeixi una situacio d'alarma no
teécnica, incloent les produides pels dispositius de seguretat que puguin estar instal-lats i
associats a I'equip en complir-se la situacio per la qual han estat autoritzats i aprovats.

Disposara de sistemes de bloqueig per a que, una vegada activada 'alarma i rebuda aquesta
en el Centre d’Atencio, la persona usuaria no pugui tallar ni alliberar la linia telefonica.

Les comunicacions realitzades pel terminal mitjangant la pulsacié del bot6 d'alarma, a través
de la UCR o qualsevol dispositiu periféric associat, enviara una codificacid diferenciada. Es
disposara al menys de les segilients codificacions basiques:

e Alarma de la persona usuaria des de la UCR (identificacid UCR)
e Alarma de fallida en la corrent
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e Alarma de la persona usuaria des del terminal

e Alarma de restabliment de corrent

e Alarma de la persona usuaria des d'UCR amb bateria baixa
¢ Alarma de bateria baixa des del terminal

¢ Alarma d'atuoxequeig periodic

Qualsevol dispositiu periféeric associat al terminal domiciliari, tant en el present com en un
futur, haura d'enviar una codificacid especifica que identifiqui de forma Unica aquest
dispositiu.

En cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus, estant una altra en curs, el dispositiu ha
de garantir que ambdues trucades arribin al Centre d’Atencié. Després de I'emissio d'una
alarma, la persona usuaria no podra mai tallar i alliberar la linia telefonica.

La bateria del terminal sera de tipus recarregable i proporcionara una autonomia amb total
garantia i capacitat de, al menys, 24 hores, 23 i mitja en stand-by, més mitja hora de conversa
en estat "mans lliures". Els dispositius comptaran amb un sistema d'implementat de proteccié
davant descarregues electrostatiques de la linia telefonica i sobre carregues en !a tensié
d'alimentacio.

En el terminal d'usuari es senyalitzara opticament el seu estat de normal funcionament i, al
menys, les alarmes técniques corresponents a una baixa bateria del terminal i, optica i
opcionalment acustica, les anomalies de connexid a !a xarxa eléctrica i a la xarxa telefonic
Un dels nimeros programats en el equip no deu pertanyer a una xarxa de comunicacié
intel-ligent en previsi6 de poder oferir servei en cas de caigudes de les xarxes
contractades.

Unitat de Control Remot

La seva funcio és emetre la senyal codificada, via radio, des de qualsevol punt del domicili.
Haura de disposar d’'una modalitat de subjeccié en forma de polsera o penjoll. Aquest Ultim
haura de tenir un sistema antiestrangulament que ha de complir la normativa EN-50134-2,
o equivalent, i un radi d’accio suficient per garantir una cobertura de 50 metres, com a minim,
de radi a I'interior del domicili, i d’'uns 80 metres fora d’aquest.

Haura de ser hermética a I'aigua i complir els requisits exigits per al nivell d’estanquitat IP67
i IPX68, comptar amb una bateria d’alta duracid, per un periode minim d’entre 3 i 5 anys,
haura de poder indicar de forma lluminosa que s’ha establert la comunicacié amb el Centre
d’Atencid i haura de poder enviar al terminal avis de bateria baixa.

Normativa de seguretat

Els terminals, UCR, dispositius i altres accessoris hauran de complir amb tota la normativa
estatal i europea en vigor (s'haura de presentar certificacié acreditativa de cadascun d'ells
del organisme que correspongui, quan ho sol-liciti 'Ajuntament). En particular s'exigeix:

e Directiva Europea 199/5/EC del Parlament Europeu i del Consell del 9 de marg de
1999 sobre "Harmonitzaci6 dels equips de radio i terminals de telecomunicacions i
reconeixement mutu de la conformitat" (Directiva R&TTE)".

e Les senyals entre la terminal i la UCR utilitzaran una senyal de radiofreqiiencia d'una
banda absent d'interferéncies. S'atendra a alldo que s'especifiqui en aquesta matéria
21
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per la Direccié General de Telecomunicacions relatiu a les especificacions técniques
dels equips a utilitzar en els serveis de valor afegit de telecomandament, telemedicina,
telealarma i telesenyalitzacio.

e Compatibilitat electromagneética (EMC) del terminal i UCR marcada per la normativa
vigent.

5.2.1.2. Dispositius de seguretat

Per tal de d’aportar més seguretat a la persona i al seu entorna familiar, I'empresa
contractada haura de proveir de dispositius de seguretat en aquells casos on s'identifiquin
potencials riscos de la persona usuaria relacionats amb la seva salut o a la seva llar, que
facin necessari el reforg del terminal de teleassisténcia amb altres suports tecnologics.

Els dispositius de seguretat tenen I'objectiu d'incrementar la seguretat de la persona en la
seva llar i per tant, també del seu entorn familiar i, en definitiva, vetllar per al benestar de la
persona, enviant una alarma al Centre d’Atencid si es detectés una emergencia d'aquestes
caracteristiques. Aquestes alarmes emeses des d'un detector hauran d'enviar un codi que
permeti identificar el tipus de dispositiu que origina la trucada des del Centre d’Atencio.

L'empresa contractada haura de facilitar dispositius de seguretat, sense cost addicional i
inclosos com a part del Servei Municipal de Teleassisténcia, en els termes segients de
tipologia i nombre:

- Dispositius per detectar riscos potencials per a la llar:

e Detectors de gas: Son dispositius per detectar fuites a la llar de gasos com el buta,
propa, gas natural i gas ciutat. Estan indicats per a llars on son utilitzats com a
combustibles i presenten riscos de fuites i/o hi viuen persones que pateixen freqiients
pérdues de memoria, tenen una limitacio visual o olfactiva o han sofert algun incident
relacionat.

e Detectors de foc/fum: Son dispositius per detectar la preséncia de fums procedents d'un
incendi. Estan indicats per a llars que disposen d'aparells susceptibles de provocar foc,
tant si son eléctrics com si no (cuina de gas, braser eléctric o de carbo, etc.) i, a més,
hi viuen persones que pateixen frequents perdues de memoria, tenen una limitacio
visual o olfactiva o han sofert algun incident relacionat.

- Dispositius per detectar riscos potencials per a la salut de la persona:

o Detectors de mobilitat/passivitat: S6n dispositius per controlar I'activitat i/o la inactivitat
de la persona, per exemple, els detectors d'obertura de portes. El dispositiu alerta d'un
incompliment de certa rutina diaria d'aquesta persona que pot estar relacionada amb
una situacio de risc, per la qual cosa es programa el dispositiu, per exemple si s’instal‘la
a la nevera, controla la no obertura en més de 12 hores.

e Detectors de caigudes: Son dispositius per detectar la caiguda d’una persona, indicats
per persones amb riscos o historials de caigudes frequents.

A més d’aquests dispositius, I'adjudicatari haura de disposar de tecnologies adaptades per a
persones amb necessitats especials i teleassisténcia mobil.
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Els dispositius hauran de complir un pla de revisi6 periodica per técnics/ques
especialitzats/des en un periode maxim d'un any entre revisions.

A més, els dispositius que depenguin de bateries per al seu funcionament hauran de tenir
activa la funcié d'emissio de trucada técnica de baixa bateria amb la codificacié adequada per
a la seva identificacio pel Centre d’Atencio.

Els dispositius hauran de ser via radio i emetre sota freqiiencia 869.250 Mhz. El seu abast
haura de superar els 50 metres.

Els detectors o dispositius hauran de disposar d'un sistema de senyalitzaci6 acustica i optica.
La senyalitzacid haura de ser diferenciada perqué I'actuacié en el Centre d’Atencid sigui
prioritaria davant d'altres alarmes convencionals.

Els dispositius enviaran avisos de baixa bateria per garantir un optim funcionament i s'haura
de garantir una bateria d'una durada minima de 12 mesos.

Estaran construits amb materials antial-lérgics, no toxics, no propagadors de foc i que es
puguin reciclar. Aixi mateix, el seu disseny no comptara amb arestes perilloses o elements
susceptibles de produir lesions.

L'empresa adjudicataria haura d’assumir la prestacio actual i haura d’atendre les noves
demandes, sempre que compleixin els requisits i amb I'autoritzacié del Servei d’Atencio a la
Gent Gran i Persones Dependents.

5.2.1.3.Centre d’Atencioé

L'empresa haura de disposar d'un Centre d'Atencié que doni cobertura al Servei Municipal
de Teleassisténcia. El Centre d’Atencié sera el responsable de la recepci6 i emissio de les
comunicacions i avisos enviats des dels equipaments instal-lats en els domicilis de les
persones usuaries (Terminal i UCR). El servei haura de garantir el nombre suficient de
recursos humans i técnics perqué es pugui atendre 24h, 365 dies I'any, totes les trucades
entrants.

El Centre d'Atencié haura de disposar de la tecnologia (software de gestio de servei,
hardware, servidors, etc.) amb capacitat suficient per processar les comunicacions i avisos
adequadament i proporcionar als operadors la informacio sobre el dispositiu que les genera.

Caldra disposar d’'un centre principal, aixi com d’'un centre d'Atencié alternatiu de suport,
independent del principal, que garanteixi 'operativitat técnica en cas d’emergéncia en un
temps no superior a 30 minuts.

Ambdos centres, disposaran de Sistemes Ininterromputs d'Alimentacié Eléctrica que
garanteixin el correcte funcionament dels centres d'atencié en cas de tall de subministrament
eléctric general. Aquests sistemes hauran de suportar com a minim l'equipament dels
centres d'atencié (inclosa la il-luminacid) i I'equipament de la sala técnica inclosa la
climatitzacié de la mateixa.

La sala técnica on s'ubica I'equipament tecnologic dels centres d'atencid, haura de disposar
d'un sistema de climatitzacio principal i altre de backup.

Cada Centre d'Atencié6 haura de disposar com a minim d'un backup de les linies
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telefoniques destinades per rebre i emetre les trucades del servei, aixi com d’un sistema de
gravacio per a totes les trucades telefoniques rebudes i emeses.

El Centre d'Atencié ha de comptar amb els segiients requisits tecnologics minims:

¢ Sistema de comunicacions amb el nombre i tipus de linies telefoniques suficients per
garantir I'atencio de la persona usuaria amb una central que permeti:

e Transferir les trucades de veu a serveis d'emergéncia i d'altres nimeros telefonics.

o Oferir la possibilitat de realitzar conferéncies a tres (Centre d'Atencié/persona
usuaria/recursos externs).

e Permetre la funcionalitat de multitasca i multilloc.

e Disposar d'un sistema receptor multiprotocol, fet que permetra comunicar-se
correctament amb terminals de teleassisténcia de diverses marques.

¢ Aplicaci6 informatica integrada amb el sistema de comunicacions que permeti:
o Identificar les persones usuaries de forma immediata.
o Accedir a les fitxes de les persones usuaries i els protocols d'actuacio.

o Enregistrar la trucada rebuda i permetre poder reproduir-la de forma
remota, seleccionant-les per data, hora, usuari i teleoperador/a.

o Tenir disponible en atendre una trucada, i de forma automatica, la
seglient informacio:

» Tipus de trucada
« Terminal de la qual procedeix
» Historial de trucades

« Dades d'identificacio de la persona usuaria, dades sobre la unitat
de convivencia, recursos privats de la persona usuaria, dades
relatives a I'habitatge i d'altres caracteristiques de la persona
usuaria rellevants per a la prestacio del servei.

o Tenir capacitat per enregistrar la informacio sobre les trucades que
emeti o rebi el Centre amb identificacié de data i hora, linia d'entrada;
i en el cas de trucades entrants, disposar de la identificacio del terminal
que procedeix i de la tipologia d'alarma.

e Sistemes de seguretat i suport:

o Sistema de Replicacié de Dades en temps real entre en Centre d’Atencid
principal i el Centre de suport.

¢ Sistema duplicat a nivell de software i hardware

e Sistema de copies de seguretat que garanteixi la salvaguarda i disponibilitat
de les dades.

¢ Linies de xarxa Intel-ligent i opcié de desviament automatic de trucades
entre el Centre d’Atencid principal i el Centre de suport.

Caldra que hi hagi un Centre d’Atencié principal a Girona ciutat, atés que un centre d’atencié
24
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local determina els temps de reaccié i ofereix una atencié més eficient. Aquest requisit es
considera un benefici significatiu en I'execucié de la prestacié i imprescindible per
desenvolupar el servei amb el nivell de qualitat que es pretén assolir.

5.2.1.4. La Unitat Mobil (UM)

La unitat mobil és un recurs propi del servei de teleassisteéncia que ofereix una primera resposta
d’atencié a emergéncia social de forma presencial, operatiu les 24 hores i els 365 dies de
I'any.

Aquest recurs el conformen un conjunt de mitjans humans i materials que complementen els
serveis que es presten des del CA, a través de la intervencio presencial en el domicili amb
I'objecte de realitzar actuacions socials de primera resposta, seguiment de les persones
usuaries o intervencions tecnologiques basiques.

Les seves funcions son:

e Aixecament de caigudes produides en el domicili, quan el Centre d’atencid i els serveis
sanitaris descartin que s’ha produit una lesié que requereixi la intervencioé d’un servei
de salut.

e Intervencio en situacions de risc social per intents de robatori, violencia domeéstica i/o
de génere, accident o sinistre a la llar.

e Donar suport en les situacions d’emergéncies sanitaries.

e Mobilitzacié de les claus que tindra en custddia 'empresa, amb la maxima garantia de
confidencialitat i seguretat, en els casos proposats des de Serveis Socials.

¢ Acompanyament i seguiment dels casos en els que es detectin altres situacions de risc,
a peticié dels Serveis Socials

¢ Intervencions tecnologiques basiques relacionades amb el terminal i dispositius de
teleassistencia.

El temps maxim de resposta de la UM davant una emergéncia haura de ser de 30 minuts. Si
en aquell moment estigués fent una intervencié domiciliaria no d’emergéncia, haura de deixar
aquesta i reprendre-la més tard, si fos possible.

5.2.1.5. Digitalitzacio del servei

L’empresa contractada haura de realitzar un procés de digitalitzacié del Servei municipal de
Teleassisténcia que impliqui la substitucidé, com a minim del 25% per cada any de contracte,
incloses les seves prorrogues, de I'equipament instal-lat a les llars per terminals IP (Internet
Protocol. Si s’arribés al 100% de substitucio de terminals abans de la finalitzaci6 dels 4 anys,
caldra mantenir aquest percentatge fins 'acabament d’aquest termini.

Aquesta exigencia té la finalitat d’adaptar el servei a I'actual desenvolupament i transformacio
de les xarxes i infraestructures de les telecomunicacions i que recullen les principals agendes
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digitals d’ambit europeu, estatal i autondmic. Aquesta transicié digital s’entén com una
complementacio dels serveis proveits fins ara a les persones usuaries i com una possibilitat de
millora del Servei Municipal de Teleassisténcia de I'’Ajuntament de Girona.

Agquesta transicié digital ha de comportar un procés d’integracié completa als sistemes
d’informacio6 del servei i a la tecnologia complementaria que tingui la persona instal-lada a la
llar amb I'objectiu d’integrar digitalment les prestacions del servei. A més, aquesta digitalitzacio
ha de possibilitar funcions diverses com el monitoratge, I'aprenentatge i la prediccié de
comportaments alhora que hauria d’obrir noves capacitats de comunicacio per a la persona
usuaria i per al seu entorn que facilitin la seva atencio.

Aquesta transicid digital haura de ser realitzada durant la vigéncia del contracte i s’haura
d’executar atenent als seglients requeriments minims:

- Totes les altes noves de persones que no disposin de linia fixa tindran un terminal digital.

- Totes aquelles llars on actualment hi ha problemes tecnologics per accedir al servei i/o
dificultats de compatibilitat amb els proveidors tecnologics, també disposaran de terminal
digital.

La relacio d’aquets domicilis sera objecte d’identificacio especifica, en cas que es realitzi un
transferéncia d’informacié entre empreses.

- Aixi mateix, un cop instal-lats els terminals digitals segons aquests criteris, es procedira a
instal-lar els terminals digitals a les persones amb nivells de suport molt alt, alt i mitja,
establint-se prioritats segons el nivell d’atencio.

- La transicio digital haura de contemplar la coexisténcia entre serveis prestats en format
analogic i serveis prestats en format digital de tal forma que es garanteixi la prestacié d’'un
servei de teleassisténcia homogeni.

- Als informes mensuals caldra especificar el nombre de llars on s’ha procedit a instal-lar un
terminal digital.

- La digitalitzacié haura de ser avaluada una vegada es finalitzi el seu periode d’'implantacio i
s’haura de realitzar un informe de resultats que inclogui propostes de millora per al futur.

5.2.2. SOBRE ELS RECURSOS HUMANS

L'empresa contractada haura de comptar amb un equip de treballadors/res suficient i adequat
per satisfer les exigéncies del contracte. Ha d’haver teleoperadors/res, coordinadors/res
técnics/ques, oficials de Unitat Mobil, oficials de teleassisténcia, supervisors/res i altre
personal tecnic i auxiliar amb la formacio, titulacid, competéncies, capacitat i aptituds
necessaris per garantir I'eficiéncia i eficacia en la prestacio dels serveis descrits en aquest
plec.

Es important que el servei sigui atés per personal amb I'adequada capacitacié per gestionar
les trucades amb la qualitat exigida, resoldre eficagment les demandes de les persones
usuaries i transmetre-les la confianca en el servei, aixi com fer una atencié i seguiment
domiciliari de qualitat i una gestié del servei correcta.
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L’empresa haura de complir les disposicions vigents en materia laboral i de Seguretat Social,
de Seguretat i Higiene en el treball i de Prevenci6 de Riscos Laborals respecte tot el personal
contractat, aixi com el conveni laboral d’aplicacio

L’empresa haura dinformar expressament al seu personal laboral qué dependran
exclusivament de I'adjudicataria i que no hi haura cap relacid laboral entre el personal
treballador i I'Ajuntament de Girona.

5.2.2.1. Formacio del personal
L'empresa contractada del Servei Municipal de Teleassisténcia haura de:

e Assegurar la formacié i competéncia necessaria de l'equip de recursos humans
dedicats a la prestacio del servei.

e Mantenir actualitzat I'arxiu de dades amb titulacions, experiéncia i formacié continua
de I'equip de treball.

e Proporcionar un minim de 20 hores anuals de formacié per persona treballadora
destinada al servei.

L’empresa contractada haura de realitzar un programa de formacié continua que inclogui un
Pla de formacié, com a minim anual, amb accions formatives vinculades a I'objecte del
contracte, amb continguts relacionats amb les necessitats dels equips de treball per a la
realitzacio de les seves tasques, gestio de les incidencies, aspectes de millora de la qualitat,
aixi com altres continguts especialitzats per perfils i llocs de treball. Aquest document haura
de ser presentat anualment a I'’Ajuntament de Girona, en format electronic, com a minim en
els dos primer anys de l'any objecte del Pla.

Aquest Pla de formacié haura de venir especificat en les ofertes técniques que es
presentin al procediment obert de contractacid, i la seva millora respecte als minims
especificats en aquest apartat sera valorada en els termes previstos al PCAP.

Pel que respecta als requeriments especifics de la formacié, d'una banda, la formacio
inicial ha d'incloure una formacié comuna que comprengui:

Descripci6 general de I'empresa/entitat

Marc de col-laboraci6 interinstitucional en que es desenvolupa el Servei
Politica de qualitat i sistemes de millora continua

Prevenci6 de riscos laborals

Organitzacio del servei i programa de treball

Col-lectiu al qué es presta el servei

Sistemes de millora continua

Atenci6 de queixes i reclamacions

Etc.

Per altra banda, la formacié especifica dels determinats llocs de treball ha d'estar
relacionada amb els segiients ambits:

e Atencié i comunicacio:

e Atenci6 a les persones usuaries.
27
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Habilitats de comunicacio.

Protocols d'actuacid i atencio.

Gestio de I'estrés en l'atencio telefonica.

Valors étics en l'atencio.

Perfil de les persones usuaries i foment del respecte a la diversitat pel que fa a
I'orientacioé sexual, la identitat de géenere o I'expressié de génere entre les
persones usuaries del servei.

o Drets del col-lectiu LGTBI.

e Atencio a les persones amb Us inclusiu i no sexista del llenguatge.

¢ Tecnologia i sistemes d'informacio:

Maneig del software.

Coneixement basic de I'equip tecnologic.

Gestid d'equips de treball.

Funcionament dels sistemes d'informacid de teleassisténcia.
Instal-lacié i reparacié de terminals.

o Gestib:

Legislacio sobre serveis de teleassistencia.

Elaboracio i gestio d'expedients.

Gestio d'incidencies.

Sistemes de coordinacio.

Coneixement dels recursos externs d'emergencia.

Elaboraci6 d’informes i altres documents amb Us inclusiu i no sexista del
llenguatge.

5.3. CUSTODIA DE CLAUS

L’empresa haura de disposar d’un espai tancat per a la custodia de claus en aquells casos en
que els Serveis Socials ho proposin. Haura d’estar dotat de mesures de codificacid, seguretat
i accés (per lector biometric) restringit per garantir la confidencialitat i maxima seguretat. El
sistema de codificacié ha de ser fiable, segur i d’ubicacié canviant aleatoriament. En cas de
robatori o pérdua, s’haura de garantir la impossibilitat d’identificar les claus per persones
alienes a les autoritzades en el procés de custodia. Aixi i tot, en el cas de pérdua o robatori,
I'empresa haura de tenir previst un protocol d’actuacio.

6. MECANISMES DE COORDINACIO | SEGUIMENT

L’empresa contractada haura de disposar d’'una aplicacié informatica de gestié que garantira
la comunicacio entre I'empresa i 'Ajuntament de Girona per tal de gestionar I'activitat del servei.
Agquesta plataforma web ha de permetre l'intercanvi de la informacié entre les dues parts i
també que es puguin tramitar les altes, baixes, suspensions i incidencies de les persones
usuaries.

6.1. Coordinaci6 i seguiment técnic entre |'empresa contractada i els Serveis
Socials municipals
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L'empresa contractada s’haura de coordinar amb els Serveis Socials a través de la figura
del/de la Coordinador/a de zona pel que respecta a la derivacié de casos i seguiment de
I'activitat en el territori. El control del seguiment de I'activitat municipal s'articulara mitjangant:

¢ Reunions mensuals de coordinacié amb els técnics referents del Servei d’Atencié a la
Gent Gran i Persones Dependents. En determinats casos, també participaran en les
reunions altre personal dels SBAS o ABS.

o Informe mensual de seguiment de I'activitat del servei al municipi

L'empresa contractada enviara per correu electronic a la responsable del Servei d’Atenci6 a
la Gent Gran i Persones Dependents de I'Ajuntament de Girona, i per seu electronica, un
Informe de seguiment amb caracter mensual que recollira els principals indicadors del Servei
Municipal de Teleassisténcia. Aquest informe haura d'estar en format full de calcul electronic
per tal que I'Ajuntament pugui analitzar i explotar les dades. Aquest tindra la seglent
informacié minima: dades sobre I'activitat del servei, dades sobre I'activitat del Centre
d’atencio i incidéncies, persones ateses a domicili, nombre d’emergéncies ateses, queixes
ilo reclamacions rebudes.

6.2. Coordinacié i seguiment de gestio entre I'empresa contractada i
I’Ajuntament de Girona

L'empresa contractada s’haura de coordinar amb I'Ajuntament de Girona, com a minim
trimestralment, a través de la persona que dirigeixi el Servei d’Atencié a la Gent Gran i les
Persones Dependents, pel que respecta a la coordinacié i seguiment de l'activitat en el
territori i per treballar conjuntament els temes de gesti6 i qualitat del servei.

A efectes d'assegurar un procés de seguiment de I'evolucio del servei per a I'Ajuntament de
Girona en termes de maxima qualitat, I'empresa contractada haura de:

e Facilitar aquella informaci6 tant de caracter ordinari com d'altra de caire extraordinari
que, a efectes de control i seguiment del servei prestat als ens locals, pugui requerir- li
'Ajuntament de Girona.

e Informar i analitzar conjuntament amb ['Ajuntament de Girona les queixes i
reclamacions que puguin ser interposades per les persones usuaries del servei i/o
algun dels ens locals.

e Treballar amb I'Ajuntament de Girona les modificacions que sobre els procediments
d'atencio puguin produir-se i d'aquelles informacions noves relatives a campanyes que
puguin realitzar-se a les persones usuaries.

e Col‘laborar amb I'Ajuntament de Girona en l'elaboracié dels estudis d'avaluacié
d'impacte que es puguin realitzar o en la realitzaci6 de proves pilot que siguin
considerades com a necessaries per a la millora de la qualitat en la prestacio del servei.

6.3. Dossier anual de gestid

Anualment, 'empresa contractada haura de realitzar un dossier de gesti6 del servei amb un
format grafic per a la seva divulgacié. Aquests dossiers seran lliurats a I'Ajuntament de
Girona per seu electronica abans del 10 de febrer de I'any seguent al de la memoria.
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Contindra les dades seglients:

o Analisi del perfil de la persona usuaria. Sexe, edat, sector, convivéncia, grau de
persones dependents

e Evolucié de l'activitat general (nombre de persones usuaries, cobertura,

altes, baixes, nombre de dispositius...)

Activitat del Centre d’atencio: analisi de trucades

Nombre de visites domiciliaries, motius

Equip professional dedicat al servei

Quialitat i millores introduides

Recursos materials de 'empresa

Compliment de les condicions especials d’execucid

Altres dades que puguin ser d’interés per al servei

Aquest dossier el presentara la direccié de 'empresa a la direcciod de I'area de Serveis en la
reunio anual de seguiment i valoracié de I'execucio del contracte.

L’Ajuntament de Girona, en tot cas, podra sol-licitar I'ampliacié d'aquesta informacié minima
requerida en el plec de contractacid, sempre i quan les dades requerides siguin claus per a
la prestacio del servei o el seguiment, el control del servei i tecnologicament sigui factible la
seva explotacio.

7. ESTANDARDS DE QUALITAT

Ates que aquesta condicié s’ha fixat com a requisit de solvéncia per participar en la licitacio,
'empresa haura de mantenir vigent, durant tota I'execucio del contracte, la disposicié d’'un
Sistema de Gestié de la Qualitat implantat i certificat segons les Normes UNE EN ISO
9001:2015 i segons la Norma especifica de servicios para la promociéon de la autonomia
personal. Gestion del servicio de teleasistencia Norma Une 158401 o d'altre certificacio o
sistema equivalent documentat que garanteixi els requeriments establerts a una norma
certificada i en especial d'aquells aspectes descrits a continuacio:

7.1. Sistema de Gestio6 de la Qualitat

El Sistema de Gesti6 de la Qualitat haura de:

e Tenir definit un sistema d'avaluacié interna de la qualitat del servei que garanteixi una
immediata deteccid i correccio de les possibles incidencies o deficiéncies en la prestacio
del servei i permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell de qualitat optim en
la prestacio.

e Mantenir sistemes d'avaluacio, seguiment i millora de la qualitat percebuda per les
persones usuaries, familiars i altre personal vinculat al servei.

e Comptar amb un sistema de recepcié i analisi de queixes, reclamacions i suggeriments
verbals i escrites. Aquestes han de posar-se en coneixement de I'Ajuntament de Girona
en els terminis descrits en l'apartat 6. Mecanismes de coordinacio i seguiment del present
plec i amb caracter immediat, aquelles que puguin ser considerades greus o reiterades,
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per tal de poder treballar conjuntament les solucions que siguin oportunes.

e Tenir un sistema de custodia de claus que garanteixi la seva seguretat per aquells casos
en les que no hi ha suficient xarxa familiar o relacional.

e Disposar d'instruments per elaborar propostes de millora continua. L'empresa
contractada haura de realitzar els informes de seguiment tal i com es descriuen en el
present plec.

Disposara d’'un Pla de Qualitat documentat que ha de definir:

e La politica de qualitat.
o Els objectius.
e El funcionament i 'organitzacio.

Aquest Pla haura d'estar documentat i aplicat al servei especific descrit en el present plec.
Haurd de ser revisat anualment i les modificacions o millores seran comunicades a
I'Ajuntament de Girona.

L'empresa contractada haura de basar el seu sistema de seguiment i millora, com a minim,
en els segiients indicadors de qualitat, que s’hauran de mesurar amb una periodicitat
trimestral, i que I'Ajuntament avaluara durant les reunions de coordinacid, aixi com amb
l'informe mensual de gestio, per tal de vetllar pel manteniment de la qualitat del servei durant
la durada del contracte. La disminucio reiterada de la qualitat sera objecte de penalitzacions.

Inici del servei:

¢ Temps mitja (hores) d'inici del servei, en sol-licitud d'alta prioritaria.
e Temps mitja (hores) d'inici del servei, en sol-licitud d'alta normal.

Prestacid del servei:

e Nombre de reunions de seguiment i coordinacié amb el Responsable del
servei i Coordinador de Teleassisténcia que s’han mantingut amb els
responsables municipals.

« Index de satisfacci6 de les persones usuaries del servei.

Percentatge de persones usuaries del servei sobre les que s'ha avaluat la
prestacio del servei

e Nombre de persones usuaries amb queixes del servei respecte al nombre
total de persones usuaries al municipi.

¢ Temps mitja (en segons) de resposta del/de la teleoperador/a a una trucada
una vegada ha entrat en el Centre d'Atencié.

e Temps mitja (en minuts) des de que es rep una trucada en el Centre
d'Atencié fins la mobilitzaci6 de recursos especialitzats (bombers,
ambulancia, seguretat...)

e Temps mitja (en minuts) des de que es rep una trucada en el Centre
d'Atencio fins la mobilitzacio d'altres recursos com familia o veinatge.

e Temps mitja (en minuts) de durada de les trucades de les persones
usuaries.

e Nombre mitja de trucades de seguiment per persona usuaria al mes.

¢ Nombre d’emergéncies detectades a través dels detectors de seguretat,
localitzadors GPS i de les terminals especifigues per a persones amb
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dificultats d’oida i/o comunicacid.

Anualment, també haura d’informar sobre el nombre de persones usuaries a les que s'ha
realitzat una enquesta de satisfaccid respecte al total de persones usuaries. Agquesta
enquesta la podra realitzar una empresa aliena a la licitadora, que hauria de ser contractada
per ella.

Baixa o finalitzacio del servei:

« Nombre de persones usuaries que causen baixa en el servei a causa de la insatisfaccio
en la prestacio del mateix.

Personal:
¢ Total d'hores de formacié emesa.

¢ Mitja d’hores de formacié rebuda per treballador/a.

Recursos materials:

« Nombre d'avaries en I'equipament de la persona usuaria que impedeixen la comunicacio
d'aquesta amb el Centre d'Atencid.

e Temps mitja (en hores) de la resolucié d'avaries del terminal que impedeixen la
comunicacié de la persona usuaria amb el Centre d'Atencio.

Centre d'Atencid:

e Nombre d'avaries en el sistema del servei que produeixen la perdua de la capacitat de
resposta del Centre d'Atencié i que activen el sistema de suport.

7.2. Protocols de gestié del servei

L'empresa haura de comptar amb Protocols documentats sobre els procediments i
actuacions a seguir per a l'atenci6 a les persones usuaries en la prestacié dels serveis, que
I'’Ajuntament haura de validar, especificats a continuacio:

Des del Centre d'Atenci6 s'ha de garantir per part del personal, el coneixement i aplicacio,
de al menys els seguents protocols:

e Alta en el servei.
e Actuacions davant comunicacions de:
- Atenci6é d'avisos automatics del sistema.
- Atenci¢ a trucades d'emergencia.
- Atenci6 de trucades informatives i de seguiment.
- Mobilitzaci6 de recursos externs.
- Deteccid i actuacio davant la sospita de violéncia domeéstica o de
génere.
e Comunicacio i coordinacié amb I’Ajuntament de Girona.
e Actuacions de manteniment técnic (preventiu i correctiu).
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e Suspensié temporal en el servei.
e Atenci6 de suggeriments, queixes i reclamacions.
o Baixa en el servei.

La cap de seccid de Serveis Socials El cap de Drets Socials
Especialitzats

Lourdes Delgado Navarro Marc Geronés Sambola

Girona, 19 de mar¢ de 2022
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