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PLEC DE CLAUSULES TECNIQUES PARTICULARS DEL SERVEI DE TELEASSISENCIA AL PLA
D’URGELL

CLAUSULA 1. OBJECTE DEL CONTRACATE

L'objecte del present contracte és establir les condicions técniques
particulars que han de regir la contractacié del Servei de Teleassisténcia a la
comarca del Pla d’Urgell.

La prestacié d’aquest servei es fara amb modalitats de teleassistencia
domiciliaria i teleassistencia mobil amb geolocalitzador i geoballat, amb
targeta sim independent (amb trucades i dades incloses) i teleassisténcia
avancada (domotica o periféerics)

La finalitat de contractacio és la prestacio del servei de teleassistencia per
un periode inicial de 2 anys i es podra prorrogar un any més.

CLAUSULA 2. DEFINICIO, FUNCIIONS |
OBJECTIUS DEL SERVEI

El servei de Teleassisténcia és una prestacié basica de caracter
tecnologic garantida en la Cartera de Serveis Socials del Departament de
Treball, Afers Socials i Families de la Generalitat de Catalunya; i per tant
exigible com a dret subjectiu amb I'acreditacié de la situacié de necessitat
que correspongui, d’acord amb els articles 8,9 i 10 de I'annex 2 del Decret
27/2003, de 21 de gener, d’atencio social primaria, constituint per tant un
servei de competencia municipal.

La teleassistencia constitueix una modalitat d’atencié domiciliaria, la qual,
amb la tecnologia adequada, permet detectar situacions d’emergéncia,
donar una resposta rapida a aquestes situacions. A I’hora també és un
servei preventiu en casos de soledat, caigudes, seguretat i suport a la xarxa
social i familiar.

Facilita I'assisténcia a les persones usuaries de manera permanent, 24 hores
al dia i tots els dies de I'any.

Consisteix en la instal-lacié d’un aparell i/o dispositiu a I'habitatge de la
persona usuaria, connectat mitjancant linia telefonica fixa o mobil a una
central receptora composada per un grup de persones especificament
preparades per a donar resposta adequada a situacions d’emergéencia o
necessitat social, sigui per si mateix o activant recursos comunitaris.

El contacte entre I'equip d'atencié i la persona usuaria es pot activar a
peticié d’aguesta o des del propi servei quan aquest consideri o intueixi que
hi pot haver una situacié de risc o be pel seguiment del cas.

Lobjectiu del servei és promoure una millor qualitat de vida de les
persones usuaries mitjancant el foment de la seva autonomia i d'unes
condicions adients de convivencia en el propi entorn, tot fomentant la
possibilitat de permanéncia al seu domicili. Es fonamentalment una eina de
suport per a les persones que decideixen envellir als seus domicilis.

sumen
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Consell Comarcal
del Pla d’Urgell

Pel compliment d’aquest objectiu el servei es basa en el model d’atencié
centrada a la persona, de manera que, ha de ser un suport perque les
persones puguin desenvolupar el seu projecte de vida, segon les seves
necessitat, desitjos i preferencies en el seu entorn i de la forma que
considerin.

Les funcions principals del teleassistencia son:

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

- Respondre de manera immediata en cas d’emergéncia i
seguiment de la situacié que activa l'alerta.

- Donar seguretat i suport a la persona usuaria i a la seva familia,
detectant possibles riscos potencials i coneixent la seva
evolucid especialment a nivell sociosanitari.

- Fomentar I'autonomia de les persones, per tal de que puguin
estar el maxim de temps al seu domicili, si aquesta és la seva
voluntat.

- Altres funcions establertes per I'ordenament juridic vigent.

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

CLAUSULA 3. PERFIL PERSONES
USUARIES DEL SERVEI

Les persones usuaries han de viure i estar empadronades en algun municipi
de la comarca del Pla d’'Urgell.
El perfil vindra determinat pels seglents criteris:
- Persones majors de 65 anys, que visquin soles o amb persones
de similar edat.
- Persones majors d’'edat i menors de 65 anys en situacié de

dependéncia reconeguda o altres situacions de risc valorades
pels serveis socials.

En qualsevol dels casos els beneficiaris han de tenir la capacitat cognitiva
suficient per poder utilitzar correctament el servei de teleassistencia, menys
en els casos de la modalitat de mobil amb geolocalitzador i geoballat.

Que estiguin en una o més de les segluients situacions:
- Malalties croniques
- Manca de xarxa social o familiar
- Risc d’aillament social
- Soledat
- Dificultats de mobilitat i risc de caigudes
- Altres situacions de risc valorades per serveis socials

1
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3.1 TIPOLOGIA DE LA PERSONA USUARIA

En funcié del nombre de persones usuaries que necessiten disposar del
servei de teleassisténcia dins d’un mateix domicili, existeix tres tipus de
persones usuaries:

- Tipus A: Titular del Servei: Persona que reuneix els requisits,

disposara del terminal i unitat de control remot-polsador (UCR),

en una llar només hi podra haver una persona tipus A.
- Tipus B: Persona usuaria amb unitat de control remot-polsador

(UCR) addicional gque conviu amb qui ostenta la titularitat del
servei i que alhora reuneix els requisits per ser-ne usuaria.
Aquesta persona substituira a la persona titular (Tipus A) en cas
de baixa. A un domicili pot haver una o més persones usuaries

Tipus B.
- Tipus C: Persona usuaria sense unitat de control remot-

polsador (UCR): Persona que conviu amb el titular (Tipus A) i
necessita les prestacions i atencions que el servei proporciona,
perd gue no té la capacitat fisica, psiquica i/o mental per poder
sol-licitar per si mateixa aquest atencid, per tant, no pot fer Us
del UCR. Aquesta persona usuaria haura da causar baixa quan
ho faci el titular, excepte en el cas que passi a dependre d’'una
altra persona titular (Tipus A).

Les persones amb limitacions de comprensié i discerniment, malalties
mentals greus, demencies o els menors d’edat no podran ser titulars del
Servei, malgrat que podran ser persones usuaries Tipus C, dependents de la
persona titular (Tipus A).

3.2 MODIFICACINS DE LA TIPOLOGIA DE LA
PERSONA USUARIA | ALTRES CANVIS

Durant el procés de prestacié del servei de teleassistencia, I'empresa
contractada haura de procedir a canviar la tipologia de persona usuaria en
els casos seguents, sempre amb previ consentiment/ coordinacié del
Consell Comarcal:

- Defuncié de la persona titular del servei (Tipus A):

o Siviu sola, es donara de baixa automaticament

o Si hi ha vinculada una persona Tipus B, aquesta passara a
ser la titular, és a dir, automaticament passara a donar-se
d’alta com a Tipus A.

o Si hi ha una persona Tipus C, s’haura d’estudiar el cas
amb serveis socials comarcals per valorar si s'hi pot
vincular una altra persona titular (tipus A) al domicili o

caldra donar de baixa definitiva.
- Empitjorament greu de I'estat del titular (Tipus A):
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o Si és el cas que viu sola es donara de baixa
definitivament del servei.

o Si és el cas de convivencia del titular amb una persona
Tipus B; aquesta passara a ser Tipus A. | la Tipus A,
passara a ser Tipus C.

o Si s’agreuja l'esta de salut de la Tipus B, passara a ser
tipus C i sempre vinculat amb I'usuari titular (Tipus A)

Els Serveis Socials basics hauran de disposar, de forma mensual, de tota la
informacié de les persones usuaries amb alta, baixa o qualsevol modificacié
que s’hi hagi repercutit per part de I'empresa contractada, si és aquesta la
que ho detecta.

En cas que siguin els Serveis Socials basics els que detecten la necessitat
de modificar alguna dada de la persona usuaria, han de traslladar a
I'empresa aquesta informacio.

CLAUSULA 4. RESPONSABILITATS DELS
AGENTS PARTICIPANTS EN EL SERVEI
COMARCAL DE TELEASSISTENCIA

Els agents que intervenen en relacié a la titularitat del servei sén:
- El Consell Comarcal del Pla d’Urgell, titular del servei i proveidor

del servei a les persones usuaries dins I'ambit territorial de la
seva competencia. El procés de resolucié de sol-licituds es
gestiona per I|'‘area d'atenci6 a les persones, i més

concretament amb les tecniques competents de I'EBAS.
- L'empresa contractada per a la prestacido del servei a les

persones usuaries.

4.1 RESONSABILIAT DEL CONSELL COMARCAL

L’ens local sera el responsable de les seglients funcions generals:
- Definir el servei de teleassistencia, establir el preu public i el

sistema de copagament.
- La identificacié de les persones susceptibles de rebre aquest

servei, la valoracié inicial i la proposta de sollicitud d’alta,

mitjancant les tecnigues competents de I'EBAS.
- L'actualitzacié i manteniment de les dades personals de la

persona, aixi com el seguiment de la persona usuaria en I'ambit

territorial de la seva competéencia.

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

- El control i assegurament de la qualitat de la prestacié.

- L'establiment de mecanismes de coordinacié necessaris amb
I’empresa contractada i els serveis socials amb I'objectiu

d’assolir un funcionament optim del servei

o
)
<
~
=
o
©
V]
@
0
@
Q
n
o
o
0
[}
<5
0
~
©
[
& G
)
@
O ;
© ¢
@
n
o
<
0
o

1
DOCUMENT SIGNAT DIGITALMENT 6




CSV: b5e6ea3c-9a78-4a5d-95be-53361f77a3f3

sumen

eve
Q‘ .O
...
@0
@ e @
—
@ cece O
®_° 0
[ 3 J
[ J

Consell Comarcal
del Pla d’Urgell

Coordinacions periodiques amb un minim d’un cop a l'any, del
responsable de I'empresa i la tecnica referent de cada cas, per

tal de fer-ne seguiment.
Consignar en el corresponent pressupost la quantia necessaria

per cobrir les obligacions economiques derivades del contracte.
Garantir I'autonomia de gestié de |'adjudicataria en els marges

de les condicions definides en aquest plec.

4.2 RESPONSABILITAT DE L'EMPRESA

L’empresa contractada sera la responsable de les segients funcions
generals:

Prestacio del servei de teleassistencia ininterrompudament tots
els dies de I'any (24h/365 dies), per la qual cosa haura de
disposar de protocols especifics per als ambits d’actuacié

descrits a aquest plec.
Provisid6 del recursos materials i humans suficients per a la

prestacié del servei, seguint els parametres especificats en

aquest plec.
Valorar dins I'expertesa dels dispositius en cartera, la sol-licitud

de les tecniques de I'EBAS, per avaluar si la demanda de
l'usuari i les seves necessitats es corresponen. Fer una

devolutiva a la Treballadora Social referent del cas.
Vetllar i garantir la connectivitat i cobertura de les linies mobils

24 hores al dia i tots els dies de ‘any.
Assegurar la qualitat del servei i la satisfaccié de les persones

usuaries.
Informar periodicament del funcionament del servei a la

persona responsable de I’ens local.
Gestid i seguiment dels sistemes de informacié.
Emissié de la facturacié6 mensual al Consell Comarcal, per mes

vencut, especificant el nombre terminals actius en aquell mes.
Garantir els mecanismes i els dispositius tecnologics i humans

necessaris per fer efectiu el compliment dels requisits

establerts a aquest plec.
Esta al dia de tots les seves obligacions fiscals, seguretat social,

declaracié responsable...
Campanyes d’estiu i hivern anuals, on caldra telefonar als

usuaris i fer els recordatoris i recomanacions per evitar els
efectes de la calori el fred.

DOCUMENT SIGNAT DIGITALMENT 7
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4.3 REQUERIMENTS SOBRE LA IMATGE
CORPORATIVA

L'empresa contractada haura d’'incorporar els logotips, signes i llegendes
normalitzades del Consell Comarcal del Pla d’Urgell en la totalitat de la
documentacio de gestié o d’altres materials tecnic o tecnologics. Aixi
mateix, la imatge corporativa del Consell Comarcal sera inclosa en aquelles
activitats de difusié i comunicacié del servei que en pugui realitzar
I’empresa contractada, amb I'autoritzacié previa del Consell Comarcal.

CLAUSULA 5. DESCRIPCIO, TIPOLOGIA DE
DISPOSITIUS INCLOSOS AL SERVEI

5.1. DESCRIPCIO.

La Teleassistencia domiciliaria (en endavant TAD) és un servei de caire
preventiu i de proximitat que ofereix a les persones grans, persones amb
dependeéencia i/o discapacitat i a llurs persones cuidadores, un suport
personal per continuar vivint en el seu entorn habitual.

Millora la sensacié de seguretat a les persones usuaries davant situacions
de crisis, caigudes, emergencies sanitaries o accidents domestics; els quals
poden contactar de forma immediata amb un centre d’atencié que compta
amb professionals especialitzats.

5.2. TIPOLOGIES

L' empresa contractada ha de proveir al Servei local de teleassistencia amb
els seglients recursos tecnics i tecnolodgics basics:

5.2.1 TERMINAL DOMICILIARIA DE TELEASSISTENCIA

Aguest terminal és el dispositiu basic que s’instal-la al domicili de la persona
usuaria connectat a la xarxa eléectrica i a la linia telefonica; no obstant aixo,
si en el domicili no es disposa de linia de telefonia fixa o que aquesta no
sigui compatible amb I'aparell de teleassistencia Disposar de linia telefonica
fixa al domicilio, que permeti la interacci6 entre 1’equip de teleassisténcia i el CA.
Tanmateix en el suposit en que no es disposi de linia telefonica fixa o que aquesta no
sigui compatible amb I’equip de teleassisténcia , les entitats adjudicataries facilitaran
els mitjans tecnics necessaris per comptabilitzar la telefonia mobil amb 1’equip de
teleassistencia.
L'empresa contractada haura de compta amb:

- Un sistema de gestié d’equipaments técnic que asseguri el

possible creixement del servei i el manteniment preventiu i

correctiu que es derivi de I'estoc en domicili.
- S’haura de disposar d’'un estoc que permeti la reposicié

immediata en els que casos que s’estimi necessari.

La terminal domiciliaria esta constituit per dues unitats:
-
DOCUMENT SIGNAT DIGITALMENT 8
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Consell Comarcal
del Pla d'Urgell

A- La Unitat fixa principal o terminal
B- La Unitat de Control Remot (UCR).

e A- UNITAT FIXA PRINCIPAL O TERMINAL: ha de tenir com a minim
dos botons: el botd d’alarma i botd de cancel-lacié de I'alarma;
el boté d’alarma cal que estigui amb relleu per tal de garantir la
seva funcionalitat a les persones amb discapacitat visual. Haura
de tenir leds avisadors de trucada i d’incidencies tecniques.
Aquesta unitat es podra connectar amb el centre d’atencié
mitjancant una modalitat analdogica o digital. També haura
d’'acceptar, com a minim, quatre unitats de control remot que
estaran clarament diferenciades i identificades quan es rebi la
trucada al centre d’atencié.

Per tal de garantir les millores tecnoldgiques que puguin esdevenir en el
decurs de la vigencia del present contracte, I'adjudicatari estara obligat a
mantenir informat al Consell Comarcal de les millores tecnologiques dels
terminals que puguin apareixer en el mercat, i a proposar possibles proves
de valoracio per la implantacié de dites millores (per exemple, terminals
amb comunicacio IP).

Funcionalitats i caracteristiques de la unitat fixa:

L'equip de terminal domiciliari ha de ser multiprotocol que permeti la
transmissié d’alarmes amb marcacié automatica i sistema de comunicacio
“mans lliures”, fent possible que la persona usuaria pugui parlar amb el
Centre d’Atencié quan aquest generi una alarma mitjangant la pulsacié d’un
botd en el terminal o la pulsacié de la unitat de control remot associada a
aquets terminal o altres dispositius periferics associats al terminal.
Disposara de sistemes de bloqueig perque, una vegada activada i rebuda al
Centre d’atencid, la persona usuaria no pugui tallar no alliberar la linia
telefonica.
Les comunicacions realitzades pel terminal mitjancant la pulsacié del boté
d’'alarma a través del UCR o qualsevol dispositiu periferic associat, enviara
una codificacié diferenciada. Es disposara al menys, de les seguents
codificacions basiques:

- Alarma de la persona usuari des de la UCR.

- Alarma de fallida de corrent

- Alarma de la persona usuaria des del terminal

- Alarma de restabliment de corrent

- Alarma de la persona usuaria des de I'UCR amb bateria baixa

- Alarma de bateria baixa des de terminal

- Alarma d’autobloqueig periodic

Qualsevol dispositiu periferic associat al terminal domiciliar, tant en el
present con en un futur, haura d’enviar una codificacié especifica que
identifiqui de forma Unica aquest dispositiu.

En cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus, estan una altra en curs,
el dispositius ha de garantir que ambdues trucades arribin al Centre
d’Atencié.

1
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El dispositius comptaran amb un sistema implementat de proteccié davant
descarregues electrostatiques de la linia telefonica i sobre carregues en la
tensié d’'alimentacié.

Les caracteristiques técniques dels terminals domiciliaris compliran, com a
minim, les

especificitats descrites a continuacio:

* L'equip ha de garantir I'emissié de trucades i I'’establiment d’una
comunicacié verbal entre I'usuari/a i el centre d’atencié de forma nitida.

* Els equips domiciliaris hauran de ser configurats de forma que els avisos
tecnics rebuts al CA hauran de tenir una codificacié diferenciada. Els avisos
tecnics hauran de ser derivats a altres nimeros de telefons amb I'objectiu
d’alliberar a la central els nUmeros d’atencié directa.

* -El terminal ha de permetre que des del CA es configuri la funcié d’auto
reconeixement automatic del seu correcte funcionament. Aquest s’ha de
realitzar de forma perioddica i silenciosa i amb un interval de temps maxim
de 15 dies, tot i que el Consell Comarcal podria establir en determinats
casos un interval menor.

* Per a garantir el dret a la intimitat de I'usuari/a, des del CA només es
podra establir contacte auditiu amb el domicili de la persona usuaria
després de la pulsacié de la unitat de control remot (UCR) o terminal. En la
resta de situacions en que el CA hagi de posar-se en contacte amb la
persona usuaria, aquesta comunicacid s’haura de realitzar com una trucada
de teléfon normalitzada.

* Ha de tenir un microfon d’alta sensibilitat que permeti a I'usuari/a I’escolta
de la conversa des de qualsevol indret del domicili mitjancant un sistema
mans lliures.

* Haura de ser programable, tant de forma local com remota i de forma
puntual o en forma massiva, des del CA. En cas de realitzar-se la re-
programacié remota, aquesta es podra fer en el transcurs de la conversa
amb la persona usuaria i/o a través de qualsevol tipus d’avis produit per
I’'equip domiciliari.

» Estara programat per a que després de |'activacid, s’inicii un periode curt
de durada programable (5-8 segons) durant el qual es pugui anul-lar la
transmissioé al CA, en cas de que la pulsacié s’hagi produit per error.

» Disposara de sistemes de blogueig per a que, una vegada activada la
pulsacié i rebuda aquesta en el CA, I'usuari/a no pugui tallar ni alliberar la
linia telefonica.

* Els dispositius oferts hauran de poder connectar, com a minim, amb
quatre numeros de telefon diferents previament definits, seguint una
seqlieéncia anteriorment establerta.

* Disposara de memoria no volatil amb la finalitat d’emmagatzemar les
dades d’identificacié de 'usuari/a i del telefon del CA.

» Haura d’estar programat per donar prioritat a qualsevol comunicacié o
avis al CA davant d’altres tipus de comunicacions telefoniques.

* Haura de repetir automaticament la trucada en cas de no aconseguir
connectar amb el CA al primer intent després d’emetre qualsevol activacio.
Si tot i aixi, no aconsegueix comunicar amb el CA, el terminal iniciara un
cicle continuat de trucades als numeros de telefon programats amb la
seqlieéncia que es consideri oportuna, fins aconseguir que la trucada sigui
atesa per la CA.

* L’equip ha de poder discriminar, com a minim, quatre dispositius periferics
que provoquin avisos a la central: detectors de fum, gas, passivitat, i, sensor
d’obertura de porta.

1
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 El terminal haura de tenir una autonomia minima de 48 hores en repos,
inclosa una hora de conversa “mans lliures”.

 El terminal haura de tenir capacitat multiprotocol i capacitat per
commutar entre comunicacié Half i Full ddplex o similar.

* El terminal haura de tenir capacitat per control de volum de forma remota.
» Disposara d’identificacions optiques i/o acUstiques, que informin a
I'usuari/a del seu estat de normal funcionament i dels avisos técnics
corresponents a Baixa bateria del terminal, anomalies, desconnexié a la
xarxa electrica i, si s’escau a la xarxa telefonica.

* Per evitar el blogueig de la central receptora en cas de fallida general del
fluid electric, el terminal transmetra la fallida de connexié a la xarxa
electrica en un instant de temps aleatori en un periode no superior a dos
hores des de la seva deteccié.

* Permetra la connexié a la xarxa de subministrament electric de 220V o
125V

e B- UNITAT DE CONTROL REMOT (UCR): La seva funci6 és
emetre la senyal codificada, via radio, des de qualsevol punt
del domicili. Els terminals UCR, dispositius i altres accessoris
hauran de complir amb tota la normativa estatal i europea
en vigor.

Les caracteristiques técniques de les UCR compliran, com a minim, les
especificitats descrites a continuacié:

* Disposar d’un boté clarament diferenciat i reconeixedor al tacte,
d’activacié senzilla i protegit d’activacions accidentals. La seva pulsacié
desencadena l'activacié del sistema de forma que la persona usuaria pugui
entrar en contacte, en modalitat conversa “mans lliures” amb el CA.

» Haura de tenir unes dimensions reduides per poder ser portat per la
persona sense molestia i si la UCR és del tipus penjoll del coll, incorporara
un mecanisme d’auxili front a tensions mecaniques (anti-estrangulacio).

* Haura de tenir un sistema d’identificacié de forma que la pulsacié del boté
transmeti al terminal un codi diferenciable dels codis associats a altres UCR
o dispositius periferics que puguin operar en el mateix terminal.

* Haura de tenir un radi d’accié suficient per a garantir una cobertura de,
com a minim, 50 metres de radi a I'interior del domicili i 80 metres fora
d’aquest.

e Comptara amb una bateria d’alta duracié que garanteixi el funcionament
durant un periode minim d’entre 3 i 5 anys, sempre que s’hagi fet un Us
correcte tant en el seu manteniment com en el nimero de pulsacions
(maxim 2-3 al dia).

* L'UCR indicara de forma lluminosa i diferenciada a I'usuari/a que s’ha
establert la comunicaciéo amb el centre d’atencid.

* L'UCR sera estanca a I’'aigua amb IP68.

* Realitzara reconeixement sistematic de funcionament per garantir el

correcte estat de les bateries. En cas de mal estat enviara un senyal
codificat i diferenciat

indicant I'anomalia detectada.

* La banda de freqliiencia d’emissié sera la reservada per normativa europea
869 MHz.

@ CSV: b5e6ea3c-9a78-4a5d-95be-53361f77a3f3
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5.2.2 TELEASSISTENCIA AVANCADA (PERIFERICS)

L’empresa contractada haura de proveir de dispositius de seguretat en
aquells casos on s’identifiquin riscos de la persona usuaria relacionats amb
la seva salut o la seva llar, que fan necessari el reforc del terminal de
teleassistencia amb altres suports tecnoldgics amb la finalitat d’aportar més
seguretat a la persona i al seu entorn familiar.
Aquestes alarmes emeses des de un detector hauran d’enviar un codi que
permeti identificar el tipus de dispositiu que origina la trucada des del
Centre d’Atencié.
L'empresa contractada haura de facilitar els dispositius de seguretat, sense
cost addicional i inclosos com a part del Servei Comarcal de Teleassistencia,
tant a valoracié propia, com a valoracio de la tecnica referent dels serveis
socials basics.
Aguests dispositius sén:
Relacionats amb els riscos de la llar:

- 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 que utilitzen com a combustibles, aquells
gue presenten riscos de fuites i sén persones que pateixen
freqlents perdues de memoria, tenen limitacié visual o olfactiva

o han sofert algun incident relacionat.
- Detectors de foc/fum: Sén dispositius per detectar la

presencia de fums procedents d’un incendi. Estan indicats per
allars que disposen d’aparells susceptibles de provocar foc i a
més sén persones que pateixen freqlents perdues de memoria,
tenen limitacié visual o olfactiva o han sofert algun incident
relacionat.

Relacionats amb els riscos potencials vinculats a la salut de la persona:
- Detector de mobilitat/passivitat: Son dispositius per

controlar I'activitat i/o la inactivitat de la persona, per exemple,
detectors d’'obertura de portes de nevera, WC.. Alerta d'un
incompliment d’'una certa rutina diaria que pot estar

relacionada amb una situacid de risc.
- Detector de caigudes

Els dispositius hauran de complir amb un pla de revisié periodica per
tecnics/ques especialitzats/des en un periode maxim d'un any entre
revisions i amb tots els sistemes de senyalitzacié, corresponents que
garanteixin un optim funcionament.

] 5.2.3 TELEASSISTENCIA MOBIL

Es una modalitat dels serveis d'atencié a les persones que, amb la
tecnologia adequada, ofereix a les persones usuaries una atencio
permanent i a distancia, fora del seu domicili, assegurant una resposta
rapida a les eventualitats que pugin sobrevenir estigui on estigui

El servei funciona amb un aparell de telefon mobil (pero pot ser amb format
telefon i/o rellotge) que no funcionara com a tal (telefon), sind que,

1
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Unicament tindra actiu un polsador que connectara directament amb la
central d’assistencia de I'empresa i permetra la comunicacié amb “mans
lliures”.

Quan les persones usuaries activin el polsador, I'operador/a de la central
d’assistencia podra localitzar al moment I'interlocutor/a, mitjancant el
sistema GPS.

A més a més també s’hi inclou la possibilitat de geoballat; on es limita un
perimetre de seguretat i si la persona que du el dispositiu el traspassa, sona
I’alarma al CA.

5.2.4 CENTRE D’ATENCIO
L'empresa haura de disposar d'un Centre d’Atencié que doni cobertura al
Servei comarcal de Teleassistencia, 24 hores al dia i els 7 dies de la
setmana.
Sera el responsable de la recepcidé i emissié de les comunicacions i avisos
enviats del dels equipaments instal-lats en els domicilis de les persones
usuaries (Terminal i UCR).
El centre d’atencié haura de disposar de la tecnologia suficient i adequada
per processar les comunicacions i avisos de manera idonia i proporcionar als
operadors la informacioé sobre el dispositiu que les genera.
El Centre d’atencié ha de garantir la informacié de totes les incidéncies a les
tecniques de I'EBAS.
Ha d’estar dotat de tecnologia (software de gestio del servei, hardware,
servidors, etc.) amb la capacitat suficient per a processar aquestes
comunicacions i avisos o alarmes rebudes i proporcionar als operadors
informacié sobre el dispositiu que les ha generat.
L'adjudicatari ha de disposar de la titularitat d’'un nidmero 900 XXX XXX, de
la xarxa intel-ligent, al qual es realitzaran les trucades dels usuaris/es.
Aixi mateix, ha de disposar de un numero de RTB de capcalera al qual
truquin els usuaris/es en segona opcid, en cas d’incidéncia de la xarxa
intel-ligent.
Aquests numeros hauran d’estar configurats de forma adequada en els
terminals de teleassisténcia de les persones usuaries del servei.

EL CA esta compost, com a minim, pels seglients elements tecnologics:

» Centraleta telefonica amb connexions a la xarxa publica de telefonia.

* Sistema de gravacié de trucades.

* Sistema de comunicacions amb els terminals d’usuari/a.

* Sistema informatic de gestié de trucades, alarmes, manteniment de les
bases de dades i expedients de les persones usuaries del servei.

* Equips servidors i estacions de treball en xarxa informatica de suport a la
gestio del servei.

Els requisits minims que ha de tenir el CA sén:

» Connexions de linies telefoniques amb la xarxa publica: aguestes
connexions consistiran en una quantitat suficient d’accessos primaris amb
les xarxes publiques per atendre totes les trucades que originin els usuaris.
* Han de destinar com a minim un primari per rebre les trucades de la xarxa
intel-ligent (900 XXX XXX). Un altre primari per a les trucades que es puguin
rebre en el numero directe alternatiu al 900 XXX XXX. Un tercer primari
destinat a cursar la resta de trafic de comunicacions telefoniques.

1
DOCUMENT SIGNAT DIGITALMENT 13



ece
" ..

% Consell Comarcal
*.;e" del Plad'Urgell

* Per motius de seguretat, és preferible que els 2 primaris dedicats a la
recepcié de trucades de les persones usuaries estiguin connectats a centrals
diferents de I'operador que presta el servei a I'adjudicatari, o siguin de 2
operadors diferents.

* Aplicacié informatica que permeti tenir informacié de les actuacions
realitzades pel sistema.

* Sistema duplicat a nivell de hardware, software, cablejat, etc.

* Sistema de comunicacions multiprotocol entre el CA i els terminals
d’assistencia domiciliaria.

* Sistema de replicat de dades ubicat en un altre lloc.

* Sistema d’alimentacié alternatiu que garanteixi el subministrament
electric continu del centre d’atencié en cas de suspensié del
subministrament extern. Aguest sistema ha de comptar, com a minim, amb
un Sistema d’Alimentacié Ininterrompuda (SAl) i un grup electrogen.

* Sistema que permeti la gravacié de les comunicacions telefoniques
realitzades por les persones usuaries del servei (trucades entrants) i que
permeti que qualsevol gravacié pugui ser reproduida de forma remota,
seleccionant per data, hora, usuari i tele operador.

» Capacitat de realitzar conferencies a tres (Centre d'Atencié/persona
usuaria/recursos externs).

» Capacitat de transferencia de la trucada de la persona usuaria a un recurs
propi i/o extern.

* Servei de backup de la propia aplicacié de gestié de la central receptora
amb el seu terminal de comunicacions.

* Sistema d’emmagatzematge de dades estadistiques de tots els
esdeveniments, que en qualsevol moment i de forma remota, permeti fer
seguiment i control

5.2.5 ALTRES RECURSOS
* Dispositiu per a persones amb dificultats de comunicacié:
Es tracta d’un dispositiu especific que permet a persones amb discapacitat
auditiva o visual amb dificultats de la parla utilitzar la Teleassisténcia,
garantint una comunicacié adaptada a les seves necessitats.
Funciona a través d’un terminal mobil (smartcom) que amb una
metodologia d’activacié tactil permet a la persona usuaria comunicar-se
amb el Centre d’Atencié mitjancant missatges escrits preestablerts.
La instal-lacié d'aquest dispositiu es realitzara de comu acord entre I'entitat
adjudicataria i el Consell Comarcal, previa valoracié de la situacié de la
persona usuaria, utilitzant les escales de valoracid establertes per
I’Ajuntament de Reus i que determinen el grau de necessitat i d’idoneitat de
la seva instal-lacid.

e Sessions grupals d’estimulacid cognitiva obertes a totes les
perones majors de 65 anys a cada un dels municpis de la
comarca. Minim de sessions per municipi 2/any.

Tots aquests recursos s’han de contemplar sense cap cost addicional al
Servei de Teleassistencia.

@ CSV: b5e6ea3c-9a78-4a5d-95be-53361f77a3f3
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5.3 REQUERIMENTS TECNICS TIC

El sistema d’informacié de I'empresa adjudicataria haura de complir els
seglents requisits tecnics abans de la posada en marxa i durant la durada
del contracte:

* El sistema sera totalment web amb accés sequr HTTPS.

» Sera responsiu adaptat a qualsevol dispositiu ja sigui ordinador, tauleta o
mobil.

* Haura de disposar de doble factor d’autenticacié en el seu accés.

* Les comunicacions i les dades hauran d’estar encriptades.

* Ha de ser accessible complint el Real Decret 1112/2018, de 7 de
setembre, sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions per dispositius
mobils del sector public.

* La interficie haura d’estar disponible en catala i en castella i sera
configurable segons les preferencies personals de qui accedeixi i en cas que
no estigui definit en les preferencies, es configurara per defecte segons
I'idioma del navegador.

* Funcionament certificat amb clients Windows 10 o superior, MacOS 10.9 o
superior i Linux Ubuntu 18.04LTS o superior.

* Suporti els navegadors Firefox i Chrome en les seves dues ultimes
versions.

* Integracid i certificacié amb entorn ofimatic Libreoffice versié 7 o superior
i Msoffice 2007 o superior.

* Disposi de sistemes d’alta disponibilitat i balanceig de carrega i una alta
resiliencia en el seu funcionament.

» Capacitat d’exportacié de qualsevol informacié en format PDF i mitjancant
fulla de calcul (xlIs, xIsx i cvs).

 L'aplicacié haura de disposar d'una ajuda en linia de les diferents opcions i
funcions del sistema que permeti facilment a I'usuari coneixer la usabilitat
del sistema.

* El sistema sera totalment al ndvol seguint la definicié i caracteristiques del
NIST

(National Institute of Standards and Technology). L'adjudicataria haura
d’especificar els serveis d’operacid, monitoritzacié i administracié de la
infraestructura de que disposa per tal d’oferir la maxima disponibilitat,
rendiment i prestacions.

CLAUSULA 6.  CARACTERISITIQUES
TECNIQUES | PROCEDIMENT DE LA
PRESTACIO

6.1 PROCEDIMENT DE LA PRESTACIO

6.1.1 TRANSFERENCIA D’INFORMECIO
En el cas d’adjudicacié del contracte a una nova empresa prestadora del
servei, s’haura de realitzar la transferencia d’'informacié entre I'actual
empresa prestadora del servei i I’'empresa contractada, atenent els
seguents criteris:

- Des de la data de formalitzacié del contracte s’establira un
periode transitori d’'un mes per a realitzar el traspas de les
dades dels usuaris, els elements de gesti6é que s’hagin

|
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implementat durant I’execucié del contracte, aixi com re
programar els terminals i instal-lar els dispositius de seguretat,
periferics o complementaris, entre I'actual empresa prestador
I'’empresa que resulti contractada, per una correcta prestacié

del servei.
- El Consell Comarcal efectuara la coordinacié i seguiment que

consideri oportd i necessari en aquest procés de traspas, si

s'escau.
- En finalitzar el contracte i les seves prorrogues, en el suposit

que s’adjudiqui el servei a una nova empresa, l'empresa
contractada restara obligada a prestar el servei fins que la nova
empresa no hagi signat el nou contracte. A partir d’aquest
moment haura de respectar un nou periode transitori que
s’estima a un mes per tal de col-laborar amb el nou contractista
en els traspas del servei en les millors condicions per a la
continuitat del mateix sense perjudici d'atencié a les persones
usuaries.

6.1.2-ACCES AL SERVEI

Els Serveis Socials Basics del Consell Comarcal del Pla d’Urgell seran els
responsables de donar la informacid, valorar la idoneitat i fer proposta de
les persones usuaries del servei de les persones.
Aquestes serveis recolliran la sol-licitud de la persona i/o d’un familiar,
mitjancant model normalitzat que proporcioni el Consell Comarcal i
facilitaran a la persona usuaria la segient informacié basica:

- Caracteristiques del servei

- Condicions d’accés al servei i obligacions de la persona usuaria

gue garanteix d’adequada prestacio.
- Funcionament general del servei
- ldentificacié de I'empresa que prestara el servei
- Terminis d'instal-lacié del terminal i alta del servei
- Preu del servei segons els criteris de copagament establerts a

les ordenances fiscals aprovades per aquest ens. (preu public)

En el marc de la prestacié del Servei de Teleassistencia domiciliaria, el
Consell Comarcal del Pla d’Urgell assumeix la responsabilitat de
proporcionar a I'empresa contractada les dades personals basiques de la
persona usuaria per sol-licitar I'alta del Servei, mitjancant un model i circuit
que determini el propi Consell i que incloura la seglient informacié basica:

- Tipologia de la persona usuaria

- La situacié de risc de la persona per tal de determinar la

urgencia del ritme de la instal-laci6.(48 hores o 7 dies)
- Persona o contacte de suport
- Informe medic
- Altres observacions

1
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6.1.3-ALTA | AP

Els serveis socials basics faran la valoracié de I'expedient i es procedira a
I'aprovacié de les sol‘licituds que estaran degudament comunicades a
I'empresa adjudicataria (correu electronic) i seguiran el curs de I'expedient
administratiu a nivell intern segons el que es preveu a la Llei 39/2015.

6.1.4.-INSTAL-LACIO/GARANTIA/MANTENIMENT | REPOSICIO

L'empresa adjudicataria rebra les ordres d’instal-lacié del servei mitjancant
correu electronic i disposara de 7 dies naturals per a la instal-lacié
vinculades a les sol-licituds amb caracter normal, a comptar des de la data
de comunicacié de I'aprovacié per part del Consell Comarcal.

En el cas de sol-licituds amb caracter d'urgencia (risc imminent de patir una
emergencia sanitaria), el termini per a la instal-lacié del terminal i alta al
servei no sera superior a 48 hores.

L’empresa adjudicataria haura d’acordar telefonicament amb la persona
usuaria el dia i hora de la instal-lacié. Es proporcionara a la persona usuaria
el telefon de I'’empresa adjudicataria amb la finalitat de facilitar la
comunicacié davant de possibles incidencies que modifiquin la cita
establerta.

La franja horaria per a realitzar les instal-lacions sera de 9h a les 20h de
dilluns a divendres i els dissabtes de 9h a 14h.

En la visita de la instal-lacid, es realitzaran proves técniques que siguin
necessaries, des de el domicili, per verificar la cobertura.

El personal que efectui la instal-lacié sera responsable d’oferir la informacié
a la persona usuaria en relacié al funcionament i les caracteristiques dels
dispositius instal-lats, no es donara per finalitzada la instal-lacié sense haver
realitzat les corresponents verificacions del funcionament del sistema i
caldra fer una demostracié d’ Us de cada un dels dispositius.

Pel que fa el manteniment, els equips hauran d’estar programats, com a
minim, un cop cada 15 dies per realitzar comprovacions automatiques del
funcionament; i en els casos que s’hi desplaci un técnic caldra preavisar
amb antelacié a I’ usuari.

Pel que fa la reparacié o, si s’escau, substitucié dels aparells es realitzara si
es detecta o comprova una avaria o fallida del sistema, amb un periode
maxim de 48 hores posteriors a la deteccié d’aquesta i en els casos
d’usuaris amb risc greu, amb un maxim de 24 hores.

6.1.5- SUSPENSIO TEMPORAL

Es la situacié que es produeix per peticié expressa de manera telefdnica i/o
escrita de la persona usuaria i/o familiars o professional de referencia.

Les tecniques de I'EBAS ho comunicaran mitjancant formulari normalitzat i
ho comunicaran a I'empresa i a la companya dels serveis administratius que
supervisa i gestiona les factures mensuals que envia I’empresa.

El periode maxim de suspensié sera de 3 mesos. Passat aquest periode, els
Serveis Socials Basics determinaran si la baixa és definitiva i utilitzaran el
mateix canal de comunicacié que en el cas de suspensio.

En el procés de suspensié temporal del servei, I'empresa contractada haura
de tenir en compte que:

1
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- A) La comunicacié de l'absencia temporal podra a arribar a
I’empresa per diferents vies i/o canals de comunicacid, persona

usuari, familia o tecniques EBAS
- B) L'empresa adjudicataria comunicara al Consell Comarcal

telematicament I'activacié de la suspensié indicant data i motiu.
- () La facturacio quedara interrompuda tot el periode d’absencia
- D) Durant aquest periode el terminal romandra a domicili.
- E) Es comunicara al Consell Comarcal, de forma mensual, la

informacié de les persones usuaries que han cursat suspensid,

amb data i motiu absencia.
- F) Es fara un seguiment especific de les persones en situacié

de suspensié temporal per tenir control sobre si s’ha der activar
el servieu una vegada finalitzat el periode o bé s’ha d’esdevenir

coma baixa definitiva.
- G) La represa del servei s’ha de comunicar telefonicament o per

correu electronic al Centre d’atencié, com a minim 24 hores
abans per part de la persona usuari, familia o SSB, llevat que

s’acordi el contrari.
- H) Finalitzat aquest periode de 3 mesos, i si persisteixen les

circumstancies que va donar lloc a l'alta del servei, es
reactivara I'atencid en les mateixes circumstancies que es venia
realitzant; en els casos que la persona interessada o llurs
familiars manifestin la intencionalitat de continuar amb
suspensid, aquesta es prorrogara 2 mesos mes com a maxim,
un cop transcorregut aquest periode i sense haver comunicat
per part del interessat l'activacié de l'alta, caldra donar de
baixa definitiva el servei i retirar els dispositius del domicili.

6.1.6-BAIXA

El motius per sol-licitar una baixa definitiva del servei son:
- Deixar de reunir els requisits establerts pel dret al servei
- Defuncié de la persona usuaria
- Ingrés en un centre residencial
- Absencia temporal de llarga durada del domicili habitual, sense
previsié de retorn
- Incapacitacié per utilitzar el servei d’'una forma optima o

modificacié de les circumstancies que varen motivar |'alta en el

servei
- Trasllat a un domicili que causi de baixa del padré d’habitants

i/o resideixi fora del municipi.
- Manifestacié expressa d’abandonar el servei per part de la

persona usuaria o els familiars autoritzats.
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- Incompliment reiterat per part de la persona usuaria de les
seves obligacions de col-laboracié i deures contractuals, que
dificultin o facin inviable la prestacié del servei.

En el procés de baixa definitiva en el servei, I'empresa contractada haura de
tenir compte que:
- La comunicacio de baixa definitiva pot venir per part del usuari,

familia o SSB i diferents canals (telefon, telematicament,
presencial) i aix0 sera suficient per interrompre definitivament

la prestacié i cessara automaticament a la facturacié del servei.
- Un cop contrastada i confirmada la intencié de baixa definitiva,

es comunicara telematicament als SSB o a |’ empresa,
sol-licitant la confirmacié, en aguest moment, la baixa definitiva
es fara efectiva. La baixa es computara des de la data de la

seva comunicacio.
- L'empresa és I'encarregada de retirar el terminal al domicili.
- En el cas de que la persona usuaria o els seus familiars es

neguin a entregar el terminal a I'empresa, aquesta ha de
disposar de sistemes de desactivacio del servei de manera que
aquest no estigui operatiu i es reclamara legalment el retorn del

terminal.
- Es comunicara de forma mensual al Consell Comarcal del Pla

d'Urgell la informacié de les persones gue han cursat baixa
definitiva, amb data i motiu de baixa.

CLAUSULA 7. PROCEDIMENT D’ATENCIO |
MODALITATS DE PRESTACIO

L'atencid que es presta pel servei haura de venir configurada per les
seguents modalitats i condicions:
- La persona usuaria ha de poder establir comunicacié amb el

Centre d’Atencié (CA), mitjancant la pulsacié del terminal o de
la unitat de control remot (UCR), sempre que ho consideri
necessari. El cost d’aquesta trucada, ha de ser considerat

trucada local.
- Quan el Centre d’Atencid, rep una trucada, els operadors

hauran d’identificar com a Servei de Teleassistencia del Consell
Comarcal del Pla d’Urgell i adrecar-se a la persona pel seu nom,
identificant-se com teleoperador/a, sempre mantenint un tracte
de respecte i amabilitat.

sumen
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- Totes les trucades hauran d’estar en disposicié de ser ateses pel
CA en un maxim de 20 segons i totes les comunicacions
rebudes al CA s’ha de respondre en un temps maxim de 15
segons, a partir de I'’entrada de la trucada al CA.

Les trucades ateses en el Centre d’Atencié (CA) produiran una activacié del
sistema informatic mostrant la segient informacié sobre la persona usuaria:

- Identificacié de la trucada (nom de la persona usuaria)

- Identificacié del terminal o polsador que genera l'alarma

- Dades més rellevants de la persona usuaria

- Accés a I'expedient complert

- Recursos disponibles per mobilitzar

- Procediments i protocols d’actuacié en cas d’incidencies.

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

En tots els casos, els/les teleoperadors/es hauran de comptar amb un suport
de protocols d’actuacié d’emergencies i del suport de un/a supervisor del
Centre d’'Atencié que davant de qualsevol dubte, garanteixi la presa de
decisié més adient en cada situacié. Les trucades sempre s’hauran
d'atendre amb catala.

L'empresa adjudicataria disposara dels mitjans necessaris per a que les
comunicacions bidireccionals quedin registrades i quedin codificades
coherentment per nivells i subnivells.

El_tipus generals de comunicacions es classificaran i podran avaluar-se per:
- Trucades rebudes procedents de la persona usuaria mitjancant

terminal o unitat de control remot.
- Trucades emeses realitzades per la Central a la persona usuaria

o contactes i/o recursos.
- Trucades/alarmes de seguretat, de realitzaci6 automatica,

procedents de dispositius de seguretat.
- Trucades/alarmes tecniques, de realitzacié automatica per a la

notificacié de I'estat de la tecnologia.

Tipologies de trucades:
Les comunicacions bidireccionals entre persona usuaria i Centre d’atencié es

classifiquen en:
- A) Comunicacio informativa: Faciliten I'intercanvi

d’informacié amb la persona usuaria sobre dades, modificacions
i altres continguts del servei de forma clara, senzilla i
comprensible. Inclouen temes concrets que poden estar
relacionats amb campanyes de promocié de la salut i
informatives, promocié d’habits saludables i adopcié6 de
mesures concretes. La informacié transmesa no prevista en el
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present Plec, ha de ser previament notificada i acceptada per

part del Consell Comarcal del Pla d’Urgell.
- B) Comunicacidé per emergencia: Son trucades produides per

situacions que impliquen risc per la integritat fisica, psiquica o
social de la persona o el seu entorn. Requereixen 'actuacié i, en
el seu cas, la mobilitzacié de recursos de I'entorn de la persona
usuaria externs, com ara socials o sanitaris, d’emergencies o de
forces de seguretat o d'altres.

La resposta davant una trucada d’emergencia es fara d’acord al seglent
protocol i atenent als seguents nivells:
o Nivell 1. Resposta verbal: Davant qualsevol comunicacio

d’emergencia personal del Centre d’Atencidé, 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

seguent nivell.
o 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 de referencia de la persona
o0 altres recursos publics o privats.

Una vegada activada la mobilitzacioé de recursos, el Centre d’'Atencid es
posara en contacte amb la xarxa de contactes habitual de la persona
usuaria per informar-los simultaniament de la situacié. En cas que no es
pugui contactar amb aquests o no pugin donar-ne resposta s’activaran els
recursos existents en funcié de la situacié.

El Centre d’Atencié sera responsable de la realitzar el seguiment de les
actuacions portades a terme, i en cas de trasllat de la persona dels del seu
domicili, fara el sequiment oportu de I'ingrés i del retorn de la persona al
seu domicili.

Es procedira a la mobilitzacié de recursos en els casos seglients:
o No s’hagi pogut mantenir un dialeg des del CA amb la

persona usuaria que activa la comunicacio.
o La xarxa de contactes habitual no pot establir

comunicacié de forma reiterada amb la persona usuaria i,
donat el requeriment d'aquest servei, el CA tampoc pot

establir-ne la comunicacié.
o S’ha mantingut dialeg amb la persona usuaria pero es

considera necessaria la mobilitzacid de recursos.

Un cop atesa I’ emergencia, es donara per tancada i es programara el
seguiment especific de la persona usuaria durant els successius dies a
través de la programacié d'agendes i fins el tancament de les
consequencies (no cronificades) de I'emergéncia. Aquestes intervencions es
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recolliran mitjancant informes de seguiment que I'empresa fara arribar al
Consell Comarcal.

- C) Agents de seguiment i atencidé personal: El CA haura
de realitzar trucades de seguiment a cada persona usuaria amb
I'objectiu d’establir un seguiment de Ila seva situacié,
transmetre proximitat i establir una relacié de confianca amb
ella, aixi com la possibilitat de recorda cites, activitats o
gestions. Per aconsequir aquest objectiu es potenciara que
aquest seguiment i atencié personal sigui realitzat sempre pel
mateix personal.

Am caracter general, el CA es posara en contacte telefonic amb la persona
usuaria un cop cada 7 dies, com a minim, sempre i quan la persona no
manifesti per voluntat expressa un menor nombre de trucades.

La tipologia de trucades de seguiment i d’atencié personal és la seglent:
o De familiaritzacid: Es realitzen a l'inici del servei i tenen

com a finalitat assegurar-se que la persona usuaria ha
entes i coneix el funcionament del sistema. Com a minim
es garantira una trucada setmanal durant els primers 30

dies des de la instal-lacié del servei.
o De seguiment: Trucades setmanals de seguiment, amb la

finalitat preventiva, de deteccio de riscos, d’actualitzacio
de dades de |'expedient socio-sanitari de la persona

usuaria i de foment d’habits de vida saludables.
o De seguiment de succés: Trucades que s’estableixen al

finalitzar una actuacié que requereixi un seguiment de

I’evolucié de la mateixa feina a la seva resolucio.
o De recordatori: Permet recordar a la persona usuaria la

necessitat de realitzar alguna activitat o gestid, presa de
medicacié, cita medica. Es programaran a peticié de la

persona usuari, familiars o per decisié del CA.
o De cortesia i felicitacid: Felicitacions d’aniversari i dates

senyalades
o De fi d’ abséncia: Permeten confirmar que la persona

usuaria ha retornat al domicili en la data prevista
(vacances, ingrés hospitalari...

- D) Avisos automatics produits pel sistema

El CA haura de posar-se en contacte amb la persona usuaria i activar el
protocol necessari per activacions dels sistemes i avaries tecniques en el
sistema generades per:

o Tall en la connexié del terminal a la xarxa eléctrica.
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o Restabliment de la connexid a la xarxa eléectrica.
o Avis de bateria baixa del terminal
o 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.

Tanmateix també es considera oportd que el referent del territori del servei
faci visites presencials, un minim de dos cops I'any, per revalorar la situacié
de la persona i en els casos que es detecti qualsevol canvi significatiu caldra
que ho comuniqui a la tecnica referent de I'EBAS.

CLAUSULA 8 . RECURSOS HUMANS

L'empresa adjudicataria haura de garantir i disposar dels mitjans personals
suficients per satisfer adequadament les exigencies del contracte.

El personal dependra exclusivament de I'empresa adjudicataria, la qual
estara obligada al compliment de les disposicions vigents en materia laboral
i de seguretat social. De seguretat i higiene en el treball i de prevencié de
riscos laborals respecte del personal contractat per ella i sense que aquest
personal tingui cap tipus de vinculacié laboral amb el Consell Comarcal del
Pla d’Urgell.

L'organitzacié del servei ha de tenir personal suficient amb la formacid, la
titulacié, els coneixements, I'estabilitat laboral, la capacitat, el
reconeixement social i laboral i les aptituds que calguin per garantir
I'eficiéncia i eficacia en la prestacié dels serveis descrits al plec.

L'empresa haura de garantir els mecanismes per assegura la maxima
estabilitat del persona que presta el servei, aixi com per assegurar la
continuitat del servei i minimitzar els efectes que els canvis i substitucions
del personal puguin suposar per a les persones usuaris, quan aquests siguin
inevitables. L’'empresa adjudicataria vetllara perque les seves relacions
contractuals amb els professionals siguin estables i garanteixin un nivell de
rotacié que no superi el 10% anual. | ha de cobrir les absencies del seu
personal per vacances o altres eventualitats sense que aixo suposi la
manca de compliment de la prestacié dels serveis per part de les empreses
adjudicataries.

En cas de vaga del personal de I'empresa adjudicataria, s’hauran de
garantir els serveis minims i adequats per cobrir les necessitats basiques de
les persones usuaries i donar compliment al protocol d’emergencies.

En el cas de persones amb discapacitat, el seu lloc de treball haura d’estar
adequadament adaptat.

Tot personal del servei de teleassistencia es comunicara amb catala amb la
persona usuaria, a no ser que la persona manifesti que vol ser atesa amb
castella.

Tot personal de I'empresa adjudicataria que acudeixi als domicilis de les
persones usuaries, en compliment de les tasques encomanades en el
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present contracte, haura d’acreditar amb una tarja identificativa amb el
nom, cognoms i carrec i amb el logotip de I'empresa i del Consell Comarcal
del Pla d’'Urgell.

Anira a carrec de I'empresa adjudicataria proporcionar al seu personal
Equips de Proteccié Individual (Reial Decret 773/1997, de 30 de maig, sobre
disposicions minimes de seguretat i salut relatives a la utilitzacié pels
treballadors d’equips de proteccié individual) d’acord amb les
caracteristiques i les tasques a desenvolupar.

Aquest pla d'organitzacié del personal haura de presentar-se al Consell
Comarcal del Pla d’Urgell anualment.

L’ horari de prestacié del servei és de 24 hores diaries, les 7 dies a la
setmana. Es responsabilitat de I'empresa adjudicataria adaptar els recursos
disponibles en cada torn horari perque en cadascun d’ells el servei es
compleixi amb els requeriments de qualitat exigits per aguest plec.

8.1. PERSONAL PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI DE
TELEASSISTENCIA

L'empresa adjudicataria ha de comptar amb el personal per a la correcta
prestacié del Servei i per garantir-ne un nivell optim d’eficacia, eficiencia i
qualitat. Cal tenir, com a minim, els seglents perfils professionals en
I’'organigrama del seu funcionament:

Director/a o Responsable del Servei de Teleassisténcia:

El director/a del servei sera qui tindra la maxima responsabilitat del servei
de teleassistencia, durant tot el periode d’execucié del contracte, i
I'interlocutor/a valid en les relacions entre I'empresa adjudicataria i el
Consell Comarcal del Pla d'Urgell; haura d’'informar de totes les questions
que deriven de la gesti6 del servei contractat.

La designacié del responsable del servei, sera comunicada per escrit al
Consell Comarcal, en el termini maxim de 5 dies a comptar des de la data
de la firma del contracte.
L'empresa adjudicataria haura de garantir la total disponibilitat horaria del
responsable i la comunicacié permet en cas d’emergencia, mitjancant
telefon mobil i haura de designar una persona substituta valida en la seva
abséencia, previa comunicacié al Consell Comarcal.
Preferiblement tindra experiéncia i formacié en Serveis Socials i/o Sanitaris i
desenvolupara les tasques seguents:

- Vetllar pel bon funcionament general de la plataforma de

teleassistencia i el servei local.
- Planificar i coordinar els objectius del servei a curt, mig i llarg

termini.
- Assignar els recursos tecnics i humans necessaris perque el

servei d e teleassistencia garanteixi els requisits desplegats en

aquest plec.
- Garantir la presentacié de la informacié de manera immediata

sempre que es requereixi.
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Coordinador/a de zona:
Aquest perfil professional ha d’estar ubicat fisicament a la comarca del Pla
d’Urgell o les limitrofes, per tal de garantir la proximitat del servei.
L'empresa adjudicataria haura de garantir la total disponibilitat horaria del
responsable i la comunicacié permet en cas d’emergencia, mitjancant
telefon mobil i haura de designar una persona substituta valida en la seva
abséencia, previa comunicacié al Consell Comarcal.
Preferiblement tindra experiéncia i formacié en Serveis Socials i/o Sanitaris i
desenvolupara les tasques seguents:

- Vetllar per un bon funcionament del servei, tot garantint el

traspas de informacié i les coordinacions necessaries amb les
tecnigues de I'EBAS i, en els moment que calgui, amb la
coordinadora de l'area d’atencié a les persones del Consell

Comarcal.
- Vetllar pergue es compleixin les guestions purament téecnigues

d'aquest plec, per exemple que es realitzin les trucades als
terminis establerts o sempre que sigui possible, realitzar-les

directament des d’aquest rol.
- Assumir les funcions d’ interlocucié amb el Consell Comarcal pel

gue fa al seguiment i la gestié del servei i la garantia de la seva

qualitat.
- Actuar com enllag entre les persones usuaries i els responsables

dels serveis.
- Realitzar les visites domiciliaries en el moment d’alta del servei

aixi com les dues anuals previstes en aquest plec.
- Elabora informes i memories tecniques que siguin pertinents i

exigits en aquest present plec.

Teleopreador/a
Funcions:

- Atendre alarmes i gestionar el seu seguiment, d’acord amb les
instruccions, protocols i pautes d’actuacions personalitzades
establertes.

- Realitzar les trucades de gesti6 d’'agenda de les persones
usuaries.

- Realitzar les trucades de seguiment.

- Realitzar les trucades informatives campanyes especifiques.

- Contactar amb els recursos designats, en cas de no localitzar a

la persona usuaria.

- Comunicar incidencies al director/a.

- Revisar i actualitzar I'expedient informatic de la persona
usuaria.

Es el responsable de donar compliment amb els tempos i
tipologies de trucades que marca aquest plec.

Els teleoperadors/es disposaran del temps necessari per a tasques de
coordinacié amb la resta de personal del servei.
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El nimero total i distribucié d’operadors haura de garantir:
- La prestacié del servei, 24 hores al dia durant tots els dies de
I"any.
- Totes les comunicacions rebudes han de ser respostes en un
temps maxim de 15 segons a partir de I’'entrada de la trucada al

Centre d’ Atencié.
- La realitzacié de les comunicacions informatives i de seguiment

de la persona usuaria descrites en el present plec.

Tecnic instal-lador i de manteniment:

Personal que realitza la instal-lacié d'aquells aparells de Teleassistéencia que
reguereixin alguna actuacié especifica addicional. També s’encarrega del
manteniment, configuracié, reparacio, substitucid, baixes i retirades de
I’equipament tecnic del servei (terminals).

L'entitat ha de tenir un nimero suficient d’instal-ladors per cobrir les
instal-lacions descrites i resoldre qualsevol incidéncia tecnica amb
I’equipament tecnic domiciliari segons especificacions descrites en aquest
plec de clausules.

Perfil professional: Ha de tenir formacié academica i experiencia
professional en el camp de I'electricitat, electronica i/o telefonia.

Suport administratiu:
Perfil complementari del qual cal garantir-ne la ratio suficient per tal de
donar cobertura a la demanda i a la qualitat del servei (facturacié...).

8.2. FORMACIO CONTINUA

L'empresa contractada haura de garantir que tots els professionals que
composen I'equip de RRHH tinguin la formacié minima exigible i vetllar per
la realitzacié de formacié complementaria i de “reciclatge” que I'empresa
consideri imprescindible i important per a la millora de la seva praxis
professional.
La formacid especifica que es considera oportuna per als perfils de
professionals exposats al punt 8.1 d’aquests plecs és:

- Habilitats comunicatives

- Coneixement dels recursos externs d’emergencia

- Funcionament dels sistemes d’informacié de teleassisténcia

- Instal-lacid i reparaci6 de terminals

- Gestié de conflictes

En compliment al que preveu la normativa vigent, I'empresa haura de
disposar o elaborar en el termini de 3 mesos (un cop formalitzat el
contracte) un pla d’igualtat d’empresa.
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CLAUSUI\.A 9. RECURSOS MATERIALS |
TECNOLOGICS

L'empresa contractada ha de proveir al Servei Municipal de Teleassistencia
seguint les condicions tecniques dels seglents dispositius:

- Centre d’'Atencié

- Teleassistencia domiciliaria (unitat fixa, UCR i periferics)

- Teleassistencia mobil + geolocalitzador+ geoballat

En primer lloc, i com a premissa exigible, cal garantir la cobertura de tots
els dispositius (telefonia fixa i mobil) a tots els municipis i indrets de la
comarca.

Els recursos materials i tecnolodgics descrits a continuacié hauran de complir
els certificats de conformitat del sistema de teleassisténcia d’'acord amb la
normativa vigent.

Per una correcta prestacié del servei, I'empresa adjudicataria haura de
comptar, com a minim amb:

Centre d’ Atenci6 (CA):

Es el centre que dona cobertura al servei de TAD (teleassistéencia
domiciliaria) i és el responsable de la recepcié i emissié de les
comunicacions, i dels avisos i alarmes enviats des dels equipaments
instal-lats en els dominis de les persones usuaries (Terminal, UCR,
periferics). Ha de donar cobertura les 24 hores del dia i els 7 dies de la
setmana.

Ha d’estar dotat de tecnologia software de gestié del servei, hardware,
servidors...) amb la capacitat suficient per a processar aquestes
comunicacions i avisos o alarmes rebudes i proporcionar als operadors
informacié sobre el dispositiu que les ha generat.

L'empresa adjudicataria ha de disposar de la titularitat de un nidmero de
telefon, de la xarxa intel-ligent, al qual es realitzaran les trucades de les
persones usuaries.

Aixi mateix, ha de disposar de un niumero de telefon alternatiu al qual
truquin les persones usuaries en segona opcid, en cas d’incidencia de la
xarxa intel-ligent.

Aquests numeros hauran d’estar configurats de forma adequada en els
terminals de teleassisténcia de les persones usuaries del servei.

El CA esta composat, com a minim, pels seglients elements tecnologics:
- Centraleta telefonica amb connexions a la xarxa publica de

telefonia.

- Sistema de gravacio de trucades

- Sistema de comunicacions amb els terminals de persona
usuaria

- Sistema informatic de gesti6 de trucades, alarmes,
manteniment de les bases de dades i expedients de les

persones usuaries del servei.
- Equips servidors i estacions de treball en xarxa informatica de

suport i gestié del servei.

sumen
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Els requisits minims que ha de tenir el CA sén els descrits a continuacié:
- Connexions de linies telefoniques amb xarxa publica: aquestes

connexions consistiran en una quantitat suficient d’accessos
primaris amb les xarxes publiques per atendre totes les

trucades gue originen les persones usuaries.
- Han de destinar, com a minim, un primari per rebre trucades de

la xarxa intel-ligent (900XXXXXX) Un altre primari a les trucades
gue es puguin rebre en el nimero directe alternatiu a I'anterior.
Un tercer primari destinat a cursar la resta de trafic de

comunicacions telefonigues.
- Aplicacié informatica que permeti tenir informacié de les

actuacions realitzades pel sistema.
- Sistema duplicat a nivell de hardware, software, cablejat...
- Sistema de comunicacions multi protocol entre el CA i els

terminals d’assisténcia domiciliaria, com a minim compatible
amb els terminals en funcionament que estan indicats en

aquest plec.
- Sistema d’alimentacié alternatiu que garanteixi el

subministrament electric continu del CA en cas de suspensid del
subministrament extern. Aquest sistema ha de comptar, com a
minim, amb un Sistema d’Alimentacié Ininterrompuda (SAl) i un

grup electrogen.
- Sistema que permeti la gravaci6 de les comunicacions

telefoniques realitzades per les persones usuaries del servei
(trucades entrants) i que permeti que qualsevol gravacié pugui
ser reproduida de forma remota, seleccionant per data, hora,
persona usuaris i teleoperador/a.

- Capacitat de realitzar conferencies a tres ( CA/ persona
usuaria /recursos externs)

- Capacitat de transferencia de la trucada de la persona usuaria
en recurs propi i/o extern.

- Servei de backup de la propia aplicacié de gestié de la central
receptora amb el seu terminal de comunicacions.

- Sistema d’emmagatzematge de dades estadistiques de tots els

events, que en qualsevol moment i de forma remota, permeti
fer seguiment i control en temps real i obtenir els informe per la
coordinacié i seguiment del servei.

Terminal de TAD domiciliaria:
Dispositiu que s’instal-la en el domicili de la persona usuaria connectat a la
xarxa eléctrica i a la linia telefonica cal? i que permet la transmissié de
comunicacions i avisos amb la marcacié automatica i funcié vocal
incorporada, aixi com establir contacta amb el centre d’atencid, simplement
prement un botd.
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Consell Comarcal
del Pla d'Urgell

El Consell Comarcal del Pla d’Urgell sera dipositari de la totalitat dels
protocols de comunicacions de tots els tipus de terminals instal-lats per
I’empresa adjudicataria durant la vigencia del contracte.

Per tal de garantir les millores tecnoldgiques que puguin esdevenir en el
decurs de la vigencia del present contracte, I'empresa adjudicataria estara
obligada a mantenir informat al Consell Comarcal de les millores
tecnologiques dels terminals que pugui apareixer en el mercat, i a posar
possibles proves de valoracié per la implantacio de dietes millores.

Les caracteristiques técniques dels terminals domiciliaris compliran, com a
minim, les especificitats descrites a continuacié:
- L'equip ha de garantir I'emissié de trucades i I'establiment

d’'una comunicacidé verbal entre la persona usuaria i el centre

d’atencid, de forma nitida.
- Els equips domiciliaris hauran de ser configurats de forma que

els avisos tecnics rebuts al CA hauran de tenir una codificacié
diferenciada. Els avisos tecnics hauran de ser derivats a altres
numeros de telefons amb I'objectiu d'alliberar a la central els
numeros d’atencié directa. Els llocs d’operadors que reben els
avisos tecnics han d’estar ubicats en un espai diferenciat a la

resta.
- El terminal ha de permetre que des del CA es configuri la funcié

d’ auto reconeixement automatic del seu correcte
funcionament. Aquest s’ha de realitzar de forma periodica i
silenciosa i amb un interval de temps maxim de 15 dies, tot i
que el Consell Comarcal del Pla d’Urgell podria establir en

determinats casos, un interval menor.
- Amb la finalitat de garantir la intimitat de la persona usuaria, el

terminal no permetra l'activacié remota d’'altaveu ni microfon
excepte quan es produeixi una situacié d'alarma no tecnica,

incloent les produides pels dispositius de seguretat.
- Ha de tenir un microfon d’alta sensibilitat que permeti a la

persona usuaria l'escolta de la conversa des de qualsevol indret

del domicili mitjancant un sistema de mans lliures.
- Haura de ser programable, tant de forma local com remota i de

forma puntual o en forma massiva, des el CA. En cas de
realitzar-se la re-programacié remota, aguesta es podra fer en
el transcurs de la conversa amb la persona usuaria i/o a través
de qualsevol tipus d’avis produit per I’'equip domiciliari.

- Estara programat perque després de |’ activacid, s’ inicii un
periode curt de durada, programable (5-8 segons), durant el
gual es pugui anul-lar la transmissié al CA, en cas gque la
pulsacié s’hagi produit per erros.

1
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- Disposara de sistemes de bloqueig per a que, una vegada
activada la pulsacié i rebuda aquesta en el CA, la persona

usuaria no pugui tallar ni alliberar la linia telefonica.
- Els dispositius oferts hauran de poder connectar, com a minim,

amb quatre nimeros de telefon diferents previament definits,

seguint la seqgliencia anteriorment establerta.
- Disposara de memoria volatil amb la finalitat d’emmagatzemar

les dades d’identificacié de la persona usuaria i del telefon del

CA.
- Haura d’estar programat per donar prioritat a qualsevol

comunicacié o avis al CA davant d’altres tipus de comunicacions

telefoniques.
- Haura de repetir automaticament la trucada en cas de no

aconsegui connecta amb el CA al primer intent després
d’emetre qualsevol activacié. Si tot i aixi, no aconsegueix
comunicar am el CA, el terminal iniciara un cicle continuat de
trucades al niumeros de telefon programats amb la seqliéncia
que es consideri oportuna, fins aconseguir que la trucada sigui
atesa pel CA.

- El terminal haura de tenir autonomia minima de 48 hores en
repos, inclosa una hora de conversa “mans lliures”.

- El terminal haura de tenir capacitat per control de volum en
forma remota.

- Disposara d’identificacions optiques i/o acustiques, que informin
a la persona usuaria del seu estat de normal funcionament i
dels avisos tecnics corresponents a baixa bateria del terminal,
anomalis, desconnexid a la xarxa electrica i a la xarxa
telefonica.

- Haura de fer trucades de forma automatica als nimero definits
per avisos tecnics si es produeix un dels estats:

o Baixa bateria terminal

o Baixa bateria polsador

o Fallida d'alimentacié electrica
o Recuperacié d’ alimentacid.

- Per evitar el bloqueig de la central receptora en cas de fallida
general del fuid electric, el terminal transmetra la fallida de
connexié a la xarxa electrica en un instant de temps aleatori en
un periode no superior a dos hores des de la seva deteccid.

- Permetra la connexié a la xarxa de subministrament electric de
220V 0 125V.

Unitat de Control Remot (UCR)
Es I'element que transmet el senyal codificat d’activacié d'alarma via radio
al terminal des de qualsevol indret del domicili.
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La totalitat de les UCR que disposen les persones usuaries del servei de
Teleassistencia sén propietat de I'empresa |I' empresa adjudicataria.

Les caracteristiques tecniques de les UCR compliran, com a minim, les
especificitats descrites a continuacio:

- Disposar d’un boté clarament diferenciat i reconeixedor al tacte,
d’activacié senzilla i protegit d’activacions accidentals. La seva
pulsacié desencadena l'activacié del sistema de forma que la
persona usuaria pugui entrar en contacte, en modalitat

conversa “mans lliures” amb el Centre d’Atencié.

- Haura de tenir unes dimensions reduides per poder ser portat
per la persona sense moléestia i si la UCR és de tipus penjoll del
coll, incorporara un mecanisme d’auxili front a tensions
mecaniques (anti-estrangulacid).

- L'empresa haura de tenir UCR tipus penjoll i rellotge.

- Haura de tenir sistema d’identificacié de forma que la pulsacié
del boté transmeti al terminal un codi diferenciable del codis
associats a altres UCR que pugin operar en el mateix terminal.

- Haura de tenir un radi d'accié suficient per a garantir una
cobertura de, coma minim 50 metres de radi a l'interior del
domicili.

- Comptara amb una bateria d’alta duracié que garanteixi el
funcionament durant un periode minim d’entre 3-5 anys,
sempre i quan s’hagi fet un us correcte tant en el seu
manteniment com en el niumero de pulsacions (maxim 2-3 al
dia).

- La UCR indicara de forma lluminosa i diferenciada a la persona
usuaria que s'ha establert comunicacié amb el CA.

- La UCR sera estancada a I’'aigua amb IP68.

- Realitzara reconeixement sistematic de funcionament per
garantir el correcte estat de les bateries. En cas de mal estat
enviara un senyal codificat i diferencial indicant I'anomalia
detectada.

- La banda de frequéncia d’emissié sera la reservada ala
normativa europea_869 MHz.

Periferics (Dispositius de Seguretat) i teleassistencia mobil amb
geolocalitzador:

S’hauran de proveir d’aquests dispositius en aquells casos on ho sol-liciti
expressament la persona usuaria o llur familia, per valoracié técnica de
Serveis Socials o per valoracié tecnica de la propia empresa, en els dos
ultims suposits sempre amb el consentiment i la demanda final de la
persona interessada.

Aquests dispositius hauran de complir amb els plans de revisions
periodiques per tecnics/ques especialitzats/des, amb un periode maxim d’un
any.

Hauran de ser via radio i emetre sota freqiencia.
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El seu abast haura de superar els 50 metres.

A més els dispositius que depenguin d’una bateria per al seu funcionament
hauran de tenir activa la funcié d’emissié de trucada tecnica de baixa
bateria amb la codificacié adequada per a la seva identificacio al CA.
Hauran de disposar de sistemes de senyalitzacié aculstica i optica.

Aguests dispositius també tindran avisos per baixa bateria, i aquesta haura
de tenir una durada minima de 12 mesos.

En el cas del teleassistencia mobil cal garantir la cobertura a qualsevol
indret de la Comarca del Pla d’Urgell i I'avis del geoballat.

CLAUSULA 10. COORIDINACIO |
SEGUMENT DEL SERVEI

L’empresa contractada haura de coordinar-se amb els Serveis Socials Basics
per la gestié tecnica del Servei (informacié d’'incidéncies i/o emergéncies
d’un usuari concret...) i haura d’emetre de manera mensual i dins els 5 dies
habils del mes seglient la seglient documentacié a I’equip dels serveis
administratius de I'area d’atencié a les persones:

- Facturacié

- Informe d’activitat mensual on es recullin les baixes, altes,

suspensions, instal-lacions urgents, incidencies, queixes,
avaries...)

Aguesta documentacid es validara degudament per la coordinadora de
I'area d'atencio a les persones del Consell Comarcal que és qui signara la
factura corresponent per tal de procedir al seu pagament.

Reunions de Coordinacid: De manera semestral, com a minim, s’establira
un calendari de reunions de seguiment del servei entre la coordinadora de
I’area d’atencid a les persones i el director/a de I'empresa adjudicataria, per
tal de realitzar una valoracié global de I'evolucié del Servei.
El contingut principal sera:

- Seguiment de |'activitat i funcionament del servei.

- Estat d’altes, baixes, tipus de dispositius...

- Previsions de creixement i evolucié de la demanda.

- Incidencies, reclamacions i resolucions de les mateixes.

- Qualsevol altra circumstancia d’interes per al desenvolupament

i el bon funcionament del Servei.

Memoria anual: I'empresa adjudicataria fara arribar anualment, amb data
limit 28 de febrer, al Consell Comarcal del Pla d’Urgell, la memoria anual
del Servei, en format electronic que i que com a minim el seu contingut ha
de ser:

- Moviment de persones usuaries (altes, baixes, suspensions) i
tipologies de dispositius que tenien prescrits i distribucié
territorial (per municipis)

- Analisis del perfil de les persones usuaries del servei

- Nombre i tipologia de trucades rebudes

sumen
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- Nombre i tipologia de trucades que el CA ha emes

- Nombre de terminals instal-lats amb caracter d’'urgéencia

- Nombre d’avaries i incidéencies técniques en els aparells

- Informe de incidencies, queixes i reclamacions

- RRHH de [I'empres (organigrama actualitzat, perfils

professionals i dades de la formacié continua)
- Nombre de protocols d’emergencia activats
- Nombre de coordinacions amb els Serveis Socials.

El Consell Comarcal podra sol-licitar I'ampliacié d’aquest informacié minima
requerida i I'empresa adjudicataria resta obligada a aportar les dades
complementaries sol-licitades, amb la finalitat de poder fer un seguiment i
control del Servei.

CLAUSULA 11. GESTIO DE QUALITAT DEL
SERVEI

L'empresa contractada haura de comptar amb un Sistema de Gestié de
Qualitat implantat i certificat segons la “Norma especifica de Servicios para
la promocidén de la autonomia personal. Gestion del sevicio de
teleassistencia” o d’altre certificacié o sistema equivalent documentat que
garanteixi els requeriments establerts a una norma certificada.
Disposara, també, d’un Pla de Qualitat documentat, que haura de definir,
com a minim:

- La politica de qualitat

- Els objectius

- El funcionament i organitzacié.

Aguest pla caldra aportar-lo de manera anual juntament amb la memoria
esmentada en aquests plecs.
També caldra que garanteixi uns protocols minims que garanteixin una
gestié optima d’implementacié del servei. Aquests han de ser coneguts i
degudament informats a tot el personal que intervé en I'execucié del servei.
Aquests protocols serien:

- Alta del servei

- Actuacions davant les comunicacions de qualsevol tipus

- Actuacions de manteniment tecnic, tan a nivell preventiu com

correctiu

- Suspensié temporal del servei

- Baixa del servei

- Atencid a suggeriments, queixes i reclamacions.

CLAUSULA 12. RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES DEL
SERVEL.

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei a aquelles persones que
li siguin indicades des del Consell Comarcal, que a tots els efectes seran
considerades usuaries del Servei comarcal de Teleassistencia.

sumen
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Les persones usuaries hauran de ser informades de les caracteristiques del
servei aixi

com dels mecanismes per a comunicar qualsevol consulta, incidencia o
queixa.

Aguesta informacié es donara verbalment i per escrit; per la coordinadora
de I'’empresa adjudicataria al mateix moment d’acceptacié del servei.

Per a poder iniciar un servei sera imprescindible haver signat la sol-licitud de
la persona interessada, acompanyada d'un informe teécnic del personal de
I’'EBAS, on s’hi acrediti el compliment de requisits i un atorgament via
Decret de Presidencia el qual sera notificat a la persona interessada.
L'empresa adjudicataria i els seus treballadors hauran d’afavorir una bona
relacié amb l'usuari/a com a base de la prestacio del servei i eludir
qualsevol conflicte personal amb les persones beneficiaries del servei.
L’empresa haura d’'informar expressament al professional referent de
I'usuari i/o responsables tecnics del servei de qualsevol incidencia que tingui
lloc durant la prestacié.

El contractista i el personal de I’entitat hauran de complir les mesures de
seguretat i higiene i de salut laboral establertes en la legislacié vigent, i
mantenir inexcusablement el secret professional. En general, haura de
realitzar les seves funcions envers les persones usuaries del servei de
conformitat amb les regles de bona fe i diligencia.

CLAUSULA 13. TITULARITAT DE LES DADES

En relacié amb la titularitat i Us de les dades I'adjudicataria assumeix que:

- La totalitat de les dades transferides per a la posada en funcionament del
sistema i que les que es puguin generar en el futur sén propietat del Consell
Comarcal.

- La restriccié en I'Gs de les dades, més enlla de les limitacions referides a
confidencialitat i proteccié de dades personals establertes en aquestes
prescripcions tecniques, inclou qualsevol Us o explotacié, comercial o no,
d’aquestes dades deforma anonima i dissociada.

CLAUSULA 14. CONFIDENCIALITAT.

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer amb
ocasi6 del compliment del contracte, especialment les de caracter personal
o confidencial.

L'empresa adjudicataria quedara obligada a la no difusié de cap tipus de
codi d'accés o qualsevol altre tipus d'informacio que pugui facilitar I'entrada
als sistemes de I’Ajuntament, aixi com a no fer un Us incorrecte dels
permisos i privilegis que es concedeixin al seu personal per a I'execucié
d'aquest contracte.

L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a I’Ajuntament degut a d'incompliment de qualsevol de les
condicions esmentades.

CLAUSULA 15. PROTECCIO DE DADES, ENS | SEGURETAT TIC.
L'adjudicataria, com a responsable del tractament, queda obligada al
compliment de la normativa vigent nacional i europea en materia de
Proteccié de Dades de Caracter Personal, a acreditar el compliment de la
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RPGD i entenent que les dades que es tracten sén d’especial proteccié com
economiques i de salut.

L'adjudicatari respondra, per tant, de totes les infraccions en que podria
incérrer en el

cas que destini les dades personals a una altra finalitat, les comuniqui a un
tercer, o en general, les utilitzi de forma irregular, aixi mateix quan no
adopti les mesures corresponents per I'emmagatzematge i custodia dels
mateixos. A tal efecte, s’obliga a indemnitzar al Consell Comarcal, per
qualsevol dels perjudicis que sofreixi directament o per tota reclamacio,
accié o procediment, que porti la seva causa per incompliment o
compliment defectuds per part de I’'adjudicatari del disposat tant en el
contracte com en la normativa reguladora de la proteccioé de dades de
caracter personal.

L'adjudicatari Unicament tractara les dades de caracter personal a les que
pugui tenir accés conforme a les instruccions del Consell Comarcal i no els
aplicara o utilitzara amb una finalitat diferent a I'objecte del contracte, ni les
comunicara, ni tant sols per la seva conservacid, a d’altres persones/tercers.
L'adjudicatari caldra que adopti les mesures tecniques i organitzatives
necessaries que garanteixin la seguretat de les dades de caracter personal i
evitin la seva alteracid, perdua, tractament o accés no autoritzat, atés que
els elements tecnoldgics objecte del contracte hi seran exposats aixi com
I'accié humana.

Caldra que el sistema aixi com el servei al nlivol, compleixi el Real Decret
311/2022, de 3 de maig, per al que es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat i se sotmeti a les auditories municipals que siguin oportunes
d'acord al compliment de la normativa i en cas de deficiencies, a corregir-les
sense cost addicional d’acord al nivell de seguretat de les dades que
gestioni i estigui certificat amb ENS nivell mig.

El servei al navol aixi com les copies de seguretat hauran d’estar a la UE,
acreditant aquests requisits per part del licitador en el moment de la
presentacid de |'oferta. En aquest cas, haura de disposar d’un pla
contingencia davant desastres (DR), servei d'alta disponibilitat amb
redundancia, pla de continuitat i sequretat fisica i logica i presentar-ho en la
documentacioé tecnica del present plec i quines politiques de seguretat i de
backup aplica que siguin conformes a la normativa i a les politiques de
seguretat municipal.

Quan el contracte finalitzi, el contractista s’obliga a proporcionar una copia
completa de la base de dades en format reutilitzable al Consell Comarcal i a
esborrar completament aquestes dades en els seus sistemes sense altre
finalitat i Us.

El sistema haura de tenir un registre d'accessos i Us del sistema que permeti
realitzar

posteriors auditories de seguretat i compliment de la normativa en materia
de protecci6 de dades i ENS. En concret, ha de permetre coneixer les
consultes, creacid, actualitzacié i eliminacié de dades per part dels usuaris
del sistema amb diferents

nivells de detall segons es configuri el sistema.

El licitador haura de presentar quines politiques, mesures, procediments i
auditories

de ciberseguretat aplicara durant la durada del contracte.
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