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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del present plec és establir les condicions técniques particulars que han de
regir la contractacié del Servei Local de Teleassisténcia per als ens locals de la

demarcacio de Girona menors de 100.000 habitants.

La finalitat de la contractacio és la prestacié del servei de teleassisténcia, durant el
periode comprés entre els anys 2026-2028, contemplant la possibilitat d'una prorroga

d’'un maxim de dos anys addicionals.

A gener de 2025 el Servei Local de Teleassistencia de Dipsalut té instal-lats 11.781
terminals domiciliaris amb un total de 13.674 persones usuaries i dona cobertura® al 8,78

% de les persones majors de 65 anys de la demarcacié de Girona excloent la capital.

La previsido de terminals fins a la finalitzacio del contracte, és la que es detalla a

continuacio:
TOTALS 2026 2027 2028
l\jlledlana ”Taxa Cobertura 9.61% 10.11% 10.61%
emarcacio
Nombre de terminals 13.363 14.113 15.164

2. PARTICIPANTS EN EL CONTRACTE

El Servei Local de Teleassisténcia de Dipsalut €s un servei proveit a tots els municipis,
exceptuant la capital de la demarcacié. Normalment per als menors de 20.000 habitants
es presta mitjangant els serveis socials /o serveis a les persones dels Consells
Comarcals o Consorcis de referencia. Els ajuntaments majors de 20.000 habitants
presten directament el servei a través de la seva area basica de serveis socials o
consorci de referéncia. En alguns casos es pot donar que municipis més petits de 20.000
també donin aquests serveis de forma directa. El servei és consequéncia de la

col-laboracid interinstitucional entre Dipsalut i els ens locals participants.

1 La taxa de cobertura es la proporcié del nombre de terminals del servei sobre la poblacié major de 65
anys.
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Els agents que intervenen, en relacié a la titularitat del servei son:

Dipsalut, com a administrador del procediment de contractacié en nom dels ens
locals participants, actua com a provisora del servei als ens locals i coordina la

supervisio de I'execucio del contracte per part de 'empresa adjudicataria.

Els ens locals participants encarreguen el desenvolupament i gestio de la licitacio
a Dipsalut, i sén titulars de la competéncia i responsables del seu correcte

desenvolupament dins del seu ambit territorial:
Consell Comarcal de I'Alt Emporda
Consell Comarcal del Baix Emporda
Consell Comarcal de la Cerdanya
Consorci d’Accid Social de la Garrotxa
Consorci de Benestar Social Gironés-Salt
Consell Comarcal de la Selva
Consorci de Benestar Social del Ripollés
Consell Comarcal del Pla de I'Estany
Ajuntament de Banyoles
Ajuntament de Blanes
Ajuntament de Figueres
Ajuntament de Lloret de Mar
Ajuntament de Sant Feliu de Guixols

Ajuntament de Palafrugell

L’empresa contractada, s’encarrega de la prestacio del servei a les persones usuaries,
prévia convocatoria i formalitzacidé del corresponent expedient de contractacié

administrativa.
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3. DESCRIPCIO DEL SERVEI LOCAL DE TELEASSISTENCIA

3.1 DEFINICIO

El Servei Local de Teleassisténcia és una prestacio basica de caracter tecnologic
garantida en la Cartera de Serveis Socials del Departament de Drets Socials i Inclusio
de la Generalitat de Catalunya i, per tant, exigible com a dret subjectiu amb I'acreditacio
de la situacié de necessitat que correspongui, d’acord amb el Decret 27/2003, de 21 de

gener, d’atenci6 social primaria.

Proveit a 220 municipis de la demarcacio, funciona 24 hores els 365 dies de I'any,
mitjangant un terminal domiciliari que permet la comunicacio bidireccional amb I'exterior
i que esta connectat a un Centre d’Atencié Telefonica (CAT) i que s’acompanya d’un
Servei d’Intervencio Domiciliaria (SID) per aquells casos en que cal desplagar-se al

domicili i/o fer el seguiment de les persones usuaries.

Constitueix una modalitat de serveis socials d’atencié domiciliaria amb prestacié
tecnologica d’acompanyament, per tal de detectar situacions d’emergéncia, donar-hi una
resposta rapida, coordinar contactes i dispositius d’emergéncia tot garantint la

comunicacio permanent de la persona amb I'exterior.

Les seves principals caracteristiques son:

= Presta un servei de Teleassisténcia avangada perqué inclou suports tecnologics
complementaris dins i fora del domicili, aixi com la interconnexié amb els serveis
d’informacié i professionals de referéncia en els sistemes sanitari i social,
desenvolupant processos d’atenci¢ i protocols d’actuacio en funcié de la situacio

de necessitat detectada.

= Esbasaen un model d’atencio centrada en la persona, és a dir, personalitzat, on
s’assignen les prestacions en funcio de les necessitats de les persones usuaries,
les quals es van revisant periddicament.

* Es un servei que incorpora l'accessibilitat en els processos i les prestacions per
incloure a totes les persones independentment de les seves circumstancies.

» Es proactiu i preventiu, perqué no només respon a emergéncies sind que es pot

anticipar a les necessitats de les persones usuaries.
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= Es desenvolupa de manera coordinada i sota el principi d’autonomia dels ens

locals, tenint en compte les seves necessitats, expectatives i voluntats.

= Es un servei en constant evolucié que pretén seguir avangant per oferir la millor
atencié a les persones usuaries, posant la mirada en les noves tecnologies

relacionades amb la digitalitzacio, el Big Data i la Intel-ligéncia Artificial.

3.2 OBJECTIU

L’objectiu del servei és promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries i

la seva familia, facilitant la seva la permanéncia en el seu entorn de vida habitual.

3.3 FUNCIONS

Les funcions principals del servei de teleassistencia son:

= Proporcionar un contacte permanent i bidireccional entre les persones usuaries i

una persona externa al domicili vinculada a un centre d’atencié telefonica.
* Respondre de forma immediata en cas d’emergéncia i seguiment de la situacio.

= Donar seguretat i suport a la persona usuaria i a la seva familia, detectant

possibles riscos i coneixent la seva evolucié especialment a nivell sociosanitari.

= Donar suport, assessorament i acompanyament en moments de crisis,

necessitats especials 0 en d’altres circumstancies que aixi ho requereixin.

= Evitar o retardar la institucionalitzacid, fomentant 'autonomia de les persones tot

vetllant pel seu benestar.
= Col-laborar amb dels serveis publics que intervenen en I'atencié d’emergéncies.

* Recolzar els Serveis Socials en el seguiment de la situacié de les persones

usuaries i la deteccio de situacions de risc.

3.4 MODALITATS DE PRESTACIO

La Resolucié de 15 de gener de 2018, de la Secretaria d’Estat de Serveis Socials i
Igualtat, per la qual es publica I'’Acord del Consell Territorial de Serveis Socials i del
Sistema per a I'Autonomia i Atencié a la Dependéncia del 19 d'octubre de 2017,

determina el contingut del servei de teleassisténcia basica i avancada, previst a la Llei

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut



DOCUMENT IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT

El document ha estat signat o aprovat per : SIGNAT
Codi per a validacié: ZIGBF-BCOTK-TSU92 1.- Cap de servei de Promoci6 de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14 03/08/2025 20:14
Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 10 de 147

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

39/2006 de 14 de desembre, de Promocioé de I'’Autonomia Personal i Atencié a les

Persones en situacio de Dependéncia.

Concretament descriu que el servei de teleassisténcia basica consisteix en facilitar
assisténcia a les persones beneficiaries de forma ininterrompuda, mitjangant I'is de les
tecnologies de la informacio i la comunicacié, amb el suport dels mitjans personals
necessaris, per donar resposta immediata davant de situacions d’emergencia,
inseguretat, soledat i aillament. Es desenvolupa a través de la instal-laci6 d’un dispositiu
en I'habitatge de la persona beneficiaria, que esta connectat a una central d’atencio

receptora amb la que es comunica en cas d’urgéncia mitjangcant I'activacié del polsador.

Es considera teleassisténcia avangada aquella que inclou, a més dels serveis de
teleassisténcia basica, aquells suports tecnologics complementaris dins i fora del
domicili, aixi com la interconnexié amb els serveis d’'informacié i professionals de
referéncia en els sistemes sanitari i social, desenvolupant processos d’atenci6 i

protocols d’actuacio en funcié de la situacié de necessitat detectada.

Fins ara el servei de la demarcacié de Girona definia el model d’assisténcia en dues
modalitats: la teleassisténcia estandard (instal-lacié d’'un terminal domiciliari connectat
a un centre d’atencio telefonica per comunicar-se mitjangant I'activaciéo d’'un polsador
UCR) i la teleassisténcia complementaria (incloia, a més del terminal domiciliari i el

polsador UCR, dispositius de seguretat dins i fora de la llar).

L’evolucié del model ha avangat de forma progressiva fins a assolir el 100% en la
modalitat avangada, segons la definicié del Reial decret, fet que permet prescindir de la

dualitat usada fins ara i consolidar un unic servei de Teleassisténcia Avangada.

Aixi es considera que el servei que presta Dipsalut és exclusivament de Teleassisténcia
Avancgada, atés que totes les persones usuaries, independentment de si tenen o no
dispositius instal-lats, poden gaudir de les prestacions que la resolucié de 15 de gener

de 2018 determina com a propies d’aquesta modalitat:

= Supervisio remota personalitzada per detectar patrons d’activitat i generar

alertes.
= Detecciod de situacions de risc o emergéncia per incidéncies en el domicili
= Deteccid d’alteracions en habits o rutines i incidéncies.

= Teleassistencia mobil

10
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= Definicié de protocols d’actuacié en coordinacié amb serveis publics.

=  Promocio de I'envelliment actiu i saludable.

= Prevenci6 i deteccio de deteriorament cognitiu.
= Suport a la persona cuidadora.

= Atencio en situacions de dol.

= Prevencio del maltractament i suicidi.

= Atenci6 en situacions de contingéncia i grans catastrofes.

4. PERSONES USUARIES DEL SERVEI

41 ACCES DE LES PERSONES USUARIES

El Servei de Local de Teleassisténcia s’adreca a persones en situacio de risc per factors
com l'edat, la salut, la xarxa social, la ubicacio territorial, la capacitat funcional i les

circumstancies socials, per possibilitar la seva permanéncia en I'entorn de vida habitual.

A banda de trobar-se en alguna d’aquestes circumstancies, els principals requisits
d’accés son:
= Estar empadronades a la localitat on demanen el servei

» Gaudir de les capacitats necessaries per fer un Us adequat del servei.

Els serveis socials pertinents son els responsables d’identificar, valorar la idoneitat,
prescriure i assignar el servei a les persones usuaries, aixi com la corresponent

facturacio i seguiment dels casos.

Es tendira a afavorir que totes les persones tinguin les mateixes condicions d’accés i
que es prioritzi, si €s necessari, I'alta del servei a aquelles persones que d’acord amb
les circumstancies el necessiten més. Per fer-ho, es tindran en compte 2 aspectes: edat
i el perfil de prioritat.

= Edat: en iguals condicions sempre tindran prioritat les persones de més edat.

= Perfil de prioritat: tindran prioritat les persones amb problemes de salut i/o de

caire social.

Els factors a valorar a criteri dels serveis socials, seran els seglents:

11
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Malalties croniques i/o situacié de dependéncia

Insuficiencia i/o manca de xarxa social o familiar

Aillament del domicili

Dificultats de mobilitat i/o caigudes freqiients

Altres circumstancies

Per tant, es tindran en consideracio totes les caracteristiques descrites en el punt 5 de

la Resolucié de 15 de gener de 2018 sobre determinacio del contingut del servei de

teleassisténcia basica i avangada, esmentada anteriorment.

4.2 TIPOLOGIA DE PERSONES USUARIES

Existeixen tres tipologies de persones usuaries, segons la titularitat:

Tipus A: Persona usuaria titular del servei (terminals domiciliaris). Persona que

paga el servei. Aquest pagament pot ser o no gratuit.

Tipus B: Persona que conviu amb un/a usuari/a tipus A que alhora reuneix els

requisits per ser també usuari/a i disposar d’'un polsador URC propi.

Tipus C: Persona que conviu amb una persona usuaria tipus A i no es autdbnom

per usar el servei i, per tant, no pot disposar d’un polsador URC propi.

Per tant, les persones usuaries A son titulars i les persones usuaries B i C son cotitulars.

4.3 COPAGAMENT DE LES PERSONES USUARIES

Dins del servei hi ha persones usuaries que tenen el servei gratuit i persones usuaries

que han de realitzar un copagament.
El tipus de copagament es concreta segons la renda disponible.

El métode per calcular la renda disponible i els corresponents llindars quedara regulada
en els convenis de col-laboracioé entre els ens locals i Dipsalut. Les valoracions es faran
des de serveis socials i seran informades a I'empresa contractada en el moment de

sol-licitud d’alta i previament a la instal-lacié o alta del servei.
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5. MODEL D’ATENCIO A LES PERSONES USUARIES

5.1 ATENCIO CENTRADA EN LA PERSONA

Les persones usuaries del Servei Local de Teleassistencia sén diverses i tenen
circumstancies, necessitats i expectatives molt diferent les unes de les altres. El model
de servei actual es centra en la persona, s’adapta a les seves necessitats concretes en
cada etapa de la seva vida i permet intensificar d’atencié en situacions de més
vulnerabilitat. Un aspecte clau d’aquest model de servei és la participacio activa de la

persona usuaria en el pla d’atencio.

Per tant, el Servei Local de Teleassistencia de Dipsalut es basa en un model d’atencié

centrat en la persona.

Personalitzat
en funcié de
les seves
necessitats

Model d'atencio
centratenla
persona

La persona
usuaria

Es revisa i

actualitza de L
participa en
manera
eriodica el seupla
P d'atencio

5.2 PLAD’ATENCIO PERSONALITZAT

El Pla d’Atenci6 Personalitzada (PAP) del servei és un document que recull quin tipus

d’atencio rep cada persona usuaria. L’elaboracio inicial del PAP es duu a terme per part

13
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del personal coordinador de zona durant la visita domiciliaria inicial. La persona usuaria

participa en la seva elaboracio i també el signa.

El PAP es fonamenta en una avaluacié inicial que recull dades sobre les relacions
socials, la salut i I'estat de I'habitatge de la persona usuaria. Per elaborar-lo, s’utilitzen
diferents instruments de valoracié. Per tant, en aquesta valoracié es tenen en compte
diferents aspectes com ara: malalties, risc de caigudes, soledat no desitjada, barreres

arquitectoniques, etc.

A partir de la informacid obtinguda, es dissenya un pla d’atencié personalitzat que inclou
un nivell de suport. També inclou mesures d’accessibilitat, accions preventives,
dispositius de seguretat i altres especificacions relacionades amb la seguretat i el
benestar de la persona usuaria. Cada sis mesos, es realitza una revisio telefonica i/o

presencial per ajustar el pla segons les necessitats canviants de la persona.

Abans d’aquesta revaloracio també es poden detectar canvis en la situaci6 de la persona
usuaria a través d’avisos del sistema, els professionals o I'entorn proper. Si es detecta

la necessitat, s’ha de fer una revaloracié abans i establir els canvis necessaris.

L’empresa contractada s’haura de dotar els mecanismes necessaris per assegurar que
totes les persones usuaries tenen un PAP basat en el model d’atencié centrat en la
persona i preveure mecanismes per compartir-lo i aprovar-lo conjuntament amb els

serveis socials.

5.3 NIVELLS DE SUPORT

Per determinar el nivell de suport que necessita la persona usuaria, 'empresa
contractada s’haura de dotar d’'un sistema de valoracio basat en el model d’'atencio

centrada en la persona, que tingui en compte la seva situacié social i de salut.

En aquest sentit es proposen com a minim quatre nivells:

Nivell de suport Descripcié Percentatge
actual
Basic Persones usuaries que tenen bones relacions | 51,82%

socials (és a dir, una xarxa de persones
properes) i un bon estat de salut.

Mitja Persones usuaries que tenen bones relacions | 44,67%
socials i mal estat de salut, o bé poques
relacions socials i bon estat de salut.

14
Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut



DOCUMENT IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
. . . El document ha estat signat o aprovat per :
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92 1.- Cap de servei de Promoci6 de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 15 de 147

Plec de clausules lini o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES

SIGNAT
03/08/2025 20:14

w_wy

@. Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |la Diputacié de Girona

Alt Persones usuaries que tenen escasses o | 2,51%
nul-les relacions socials, independentment de
quin sigui el seu estat de salut.

Molt alt Persones usuaries que presenten un gran | 1%
nivell de vulnerabilitat com a consequéncia de
situacions personals complexes en les que
s’apliquen  protocols de seguiment i
coordinacio especifics.

Total 100%

Hi ha altres factors que es poden tenir en compte en la determinacio de la intensitat del
suport que es podran treballar, si escau, de manera conjunta entre I'empresa

contractada, serveis socials i Dipsalut.

Cada nivell de suport porta associat un tipus de seguiment telefonic i presencial minim
per part de 'empresa contractada. Al llarg del present plec s’aniran explicant aquests
tipus de seguiment en cadascun dels apartats corresponents. Tanmateix, a continuacio

es mostra una taula de resum:

Nivell Descripcid Periodicitat Periodicitat

de de trucades de visites

suport

Basic Bones relacions socials i cada 40 dies 1 anual a les
un bon estat de salut. naturals persones

més grans de

80 anys
Mitja Bones relacions socials i cada 30 dies 1 anual
mal estat de salut, o bé naturals
poques relacions socials
i bon estat de salut.
Alt Escasses o nul-les cada 10 dies 1 anual

relacions socials, naturals
independentment de quin
sigui el seu estat de

salut.
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Molt alt Presenten un gran nivell segons segons
de vulnerabilitat i protocol  de protocol de
— s’apliquen protocols risc especific risc especific
especifics.

El Servei Local de Teleassisténcia en aquest moment atén majoritariament a persones
meés grans de 80 anys. Considerant només aquest factor, és habitual que hi hagi canvis
en les situacions de les persones usuaries durant el temps de permanéncia en el servei,
fet que pot implicar modificacions dels nivells de suport amb I'objectiu d’adaptar, en tot

moment, la intensitat del servei a les necessitats que es van produint.

Aixi doncs, el nivell de suport no és un estadi fixe, siné que pot variar amb el temps. Per
tant, 'empresa contractada haura d’emprar mecanismes per detectar si les persones

usuaries necessiten canviar el nivell de suport que reben.

També haura d’informar mensualment els serveis socials municipals dels canvis
detectats en la situacié de les persones usuaries del municipi i si impliquen un canvi en
el nivell de suport. En cas que siguin els serveis socials municipals els que detectin la
necessitat de modificar el suport que s’esta donant des del servei i/o alguna dada de la
persona usuaria que hagi de ser modificada, aquesta ho podra comunicar a 'empresa

contractada perqué es produeixin els canvis necessaris.

5.4 AREES D’INTERVENCIO

La importancia d’elaborar un Pla d’Atencié Personalitzat (PAP) amb un nivell de suport
assignat radica en la necessitat de proporcionar una atencié adaptada a les necessitats
especifiques de cada persona usuaria. Es fonamental dur a terme intervencions
especifiques en cadascun dels ambits identificats per assegurar el benestar i la

seguretat de les persones usuaries.

Les accions descrites a continuacié representen un minim que I'empresa adjudicataria
haura de complir per garantir un servei de qualitat. Es tractara de proporcionar, de cada

ambit, el que realment necessita la persona usuaria.
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Aquestes accions s’han de dur a terme a través de la instal-lacié de tecnologia, el
seguiment telefonic i presencial, I'edici6 de materials, la formacié del personal

corresponent, els sistemes de deteccid i derivacio, entre d’altres.

Risc de caigudes: L'empresa haura de desenvolupar mesures per a la
prevencio i deteccio de caigudes entre les persones usuaries, assegurant-se que

es prenguin les precaucions necessaries per minimitzar aquest risc.

Riscos a la llar: Es requerira que I'empresa identifiqui i mitigui els riscos

potencials dins de la llar, garantint un entorn segur per a les persones usuaries.

Riscos fora de la llar: L’empresa haura de proporcionar suport i seguretat a les

persones usuaries quan es trobin fora de la seva llar.

Risc de maltractament: L’empresa haura d’establir mecanismes per detectar i

respondre davant possibles situacions de maltractament.

Risc de suicidi: Es requerira que 'empresa estableixi mecanismes per detectar

i implementar mesures addicionals en casos de risc de suicidi.

Aillament social i soledat: L'empresa haura de fomentar la connexio social i
proporcionar suport emocional per combatre I'aillament social i la soledat entre

les persones usuaries.

Suport a les persones cuidadores: L’empresa haura de tenir molt present a les
persones cuidadores, reconeixent la importancia del seu paper en la cura de les
persones usuaries. Caldra proporcionar suport emocional i recursos per millorar
les seves habilitats i coneixements, aixi com prestacions per alleujar la seva
carrega i espais per compartir experiencies.

Habits saludables: L’empresa haura de promoure practiques de vida saludable
entre les persones usuaries relacionades.

Deteriorament cognitiu i demeéncia: L'empresa, dintre de les seves
possibilitats, haura assegurant-se que les persones amb deteriorament cognitiu
i deméncia rebin I'atencié adequada per a les seves necessitats especifiques.
Situacions de contingéncia: Es requerira que I'empresa desenvolupi
actuacions per protegir i donar suport a les persones usuaries en qualsevol

situacio que afecti a la seva seguretat.
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5.5 MESURES D’ACCESSIBILITAT UNIVERSAL

El Servei Local de Teleassistencia és un servei accessible universalment i per tant, és

un requeriment que ha de complir 'empresa contractada com a part fonamental i

transversal al model de prestacid centrat en la persona.

En aquest sentit, 'Accessibilitat Universal és la condicié que han de complir els entorns,
processos, béns, productes i serveis, aixi com els objectes, eines i dispositius per ser
comprensibles, usables i practicables per a totes les persones en condicions de

seguretat i comoditat i de la forma més autdonoma i natural possible.

Amb l'aprovacio del Codi d’accessibilitat de Catalunya al Decret 209/203 de 28 de
novembre, es desplega de forma normativa la Llei 13/2014, del 30 d’octubre,
d’accessibilitat, determinant els requisits, els parametres i els criteris per complir les

condicions que preveu la Llei.

Aquest Codi d’accessibilitat de Catalunya integra les condicions d’accessibilitat
universal, fisica, sensorial i cognitiva, d'acord amb els condicions basiques
d’accessibilitat que determina el Reial decret legislatiu1/2013, de 29 de novembre, pel
qual s’aprova el text refés de la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i
de la seva inclusi6é social, i amb les directius internacionals de la Convencié de les

Nacions Unides sobre els drets de les persones amb discapacitat.

Aixi mateix, 'empresa contractada haura de tenir en compte els acords recollits al Pacte
Nacional pels drets de les persones amb discapacitat aprovat pel Govern de la
Generalitat de Catalunya al mes d’abril de 2025 i que recull els objectius, reptes i
mesures que han d'incorporar les politiques publiques de la Generalitat de Catalunya
per estar alineades i donar compliment a les directrius i principis de la Convencié sobre

els drets de les persones amb discapacitat de les Nacions Unides.

En aquest sentit, 'empresa contractada haura de tenir en compte que:

* La metodologia de la integracid de l'accessibilitat en el Servei Local de
Teleassisténcia ha de tenir impacte en tots els processos del servei, seguint les
instruccions del Codi d’accessibilitat de Catalunya, tal i com recull de forma
general l'article 136 relatiu als serveis de la salut i de caracter social, i en
particular l'article 136.7 que fa referéncia a qué els serveis de teleassisténcia han

de preveure I'adopcio dels sistemes de comunicacio i les tecnologies adequades
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implantades.

per a 'atencio i la comunicacié amb les persones amb discapacitat, segons les

seves necessitats.

L’accessibilitat ha de tenir recursos humans, materials i tecnologics especifics
per al seu compliment durant la vigéncia del contracte i les seves prorrogues,

sense cap interrupcio de les prestacions i mesures.

L’Accessibilitat Universal es fa operativa al Servei Local de Teleassisténcia a través de
I'adaptacio del servei a les capacitats fisiques, psiquiques i sensorials de la persona,
valoracié que ha de formar part del pla d’atencié personal i es determina en la primera

visita de valoracid que es realitza a la persona usuaria.

En aquest sentit, 'empresa contractada ha de disposar d’un pla d’accessibilitat integral
que garanteixi 'adopcié de mesures d’accessibilitat en tots els processos d’atencioé del
servei, en particular en el procés d’alta de la persona usuaria: valoracio, instal-lacio i

revaloracions periodiques per tal d’adaptar:

Els canals de comunicacio (escrit, oral i/o audiovisual) que s'utilitzen per informar
i atendre les persones, que han d’integrar les segiients mesures d’accessibilitat

i totes aquelles instruccions que reculli el Codi d’Accessibilitat de Catalunya:
-Lectura Facil

-Sistema Braille

-Audioguies

-Audiodescripcio

-Sistemes de comunicacié augmentativa i alternativa.

-Llenguatge de signes (presencial o virtual)

-Subtitulacio

La tecnologia instal-lada que ha de permetre adoptar mesures d’accessibilitat per

adaptar els senyals acustics i lluminosos i ha d’'impactar sobre I'ergonomia del disseny.

L’empresa contractada haura de fer un seguiment de les mesures d’accessibilitat

19
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6. FUNCIONAMENT DEL SERVEI

6.1 ACCES AL SERVEI

Es competéncia dels serveis socials la valoracio i seleccio de les persones usuaries que

poden accedir al servei.

Els serveis socials recolliran la sol-licitud de la persona i/o un familiar mitjangant un
document propi o a través dels canals que consideri més adients i informara la persona

usuaria sobre:
= La definicid i la prestaci6 del servei

= Les condicions d’accés al servei i les obligacions de la persona usuaria per

garantir una adequada prestacio.
= El funcionament general del servei

= Elsdrets de les persones usuaries, i la seva decisio sobre quina tecnologia volen

al domicili.

= El tractament de les seves dades i la manera com exercir els seus drets
reconeguts al Reglament general de proteccié de dades (accés a les dades,
portabilitat, rectificacid, supressio, sol-licitud de limitacié al tractament o
oposicio).
- Els terminis d'instal-lacié del terminal, o altra tecnologia complementaria si

s’escau, en l'alta del servei.
- Laidentificacio de I'empresa que prestara el servei
- Sis’escau la possibilitat de la custddia de claus.

- El preu del servei i el cost que s’estableix per la persona usuaria, en cas de

copagament.

En el marc de la prestacio del servei de teleassisténcia, els serveis socials valoraran les
circumstancies personals de les possibles persones usuaries i proporcionaran a
I'empresa contractada les dades personals i de valoracio de la situacio de la persona
necessaries per tramitar I'alta en el Servei Local de Teleassisténcia (de manera
individual o en una relacié d’altes). Les dades de la persona sol-licitant inclouran la

seglient informacio basica:
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= Dades personals identificatives i de contacte: nom, cognoms, adrega, poblacio i

numero telefonic de contacte.

= Dades tecniques (tipologia de linia telefonica i proveidor telefonic de la persona
usuaria).

» Si escau, situacié de dependéncia de la persona i grau de valoracio, situacio de
risc que determina el temps d’instal-lacid, d’acord amb el que es concreta en

aquest plec o altres observacions que considerin.

Aquesta informacio sera traspassada per I'ens local a 'empresa contractada mitjangant
una eina informatica de gesti6 que proporcionara I'empresa contractada per a la
coordinacié amb els ens locals i el seguiment. Les caracteristiques d’aquesta eina estan

descrites en 'apartat 7.4 “eina informatica de gestid” i també en I'’Annex .

6.2 ALTAENEL SERVEI

L’empresa contractada sera la responsable de l'alta en el servei de teleassistencia a
partir de la sol-licitud d’alta realitzada per part dels serveis socials i de la instal-laci6 del

terminal domiciliari i els dispositius de seguretat al domicili de la persona usuaria.

També sera I'encarregada del manteniment técnic preventiu dels aparells i d’altres
tecnologies associades aixi com de la substitucid dels mateixos en el cas que sigui

necessari.

Els terminis d’instal-lacio del terminal domiciliari seran els segiients:

Alta de casos urgents 48 hores

Alta normalitzada 15 dies naturals

6.2.1  Alta de casos urgents

Si el cas esta préviament valorat com a urgent, el termini d’instal-lacié no sera superior
a les 48 hores des de la notificacié per part de serveis socials. Sera considerada una
alta urgent quan es dona una situacié extraordinaria en qué la persona sol-licitant corre
un perill real i imminent de patir una emergéncia social o sanitaria o esta en una situacio
d'extrema necessitat. Un alta urgent vindra identificada pels serveis socials en els casos

que es donin simultaniament, com a minim, dues de les tres situacio seguents:

= 1.Manca de xarxa sociofamiliar
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= 2.Situacio de salut de la persona usuaria:
- Malaltia greu amb tractaments agressius.
- Malaltia que pugui causar una pérdua de consciencia sobtada.
- Persones que rebin un tractament pal-liatiu.
= 3.Riscos i/o incidéncies recurrents en la persona:
- Caigudes frequents.
- Hospitalitzacio reiterada o de llarga durada.

- Accidents en el domicili en el ultim mes.

justificat pels professionals técnics de serveis socials de referéncia.

6.2.2 Alta normalitzada

superaci6 dels terminis d’instal-laci¢ indicats.

exemple el servei de teleassisténcia per periodes de vacances.

6.2.3 Visita domiciliaria inicial

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Els casos identificats com a urgents no podran ser més d’un cada cinc sol-licituds (20%)
que es produeixin (consecutives 0 no) en cada territori (comarca o municipi) durant un

més. Només es podra superar aquesta xifra si hi ha un informe d’'urgéncia degudament

Es aquella que no té un caracter d’urgéncia. El termini per instal-lar el terminal domiciliari
en aquest tipus d’alta és de 15 dies naturals des de la notificacié per part de serveis
socials. Aquests tindran la possibilitat d’'identificar com a prioritaries una o varies altes,
per tal d’orientar 'empresa contractada sobre I'ordre d’instal-lacio de les sol-licituds. Les
altes normalitzades es poden veure afectades per limits pressupostaris, problemes
técnics o situacions especifiques de la persona usuaria. Aquestes causes sempre

hauran de ser alienes a 'empresa contractada i, en tot cas, aquesta haura de motivar la

L’empresa no podra oferir serveis privats a les persones usuaries, fet que no exclou la

prestacioé de serveis a nivell privat si la persona els contracta de forma directa com per

L’empresa contractada concertara telefdonicament, amb la col-laboracié dels serveis
socials de referéncia, una visita domiciliaria amb la persona usuaria. Aquesta visita es

realitzara en el termini de 7 naturals dies des de la peticié d’alta de serveis socials, tot i
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que la instal-lacié definitiva del terminal es podra realitzar en un termini de 15 dies

naturals (a excepcio dels casos tipificats com a urgents).

El personal que realitzi la visita haura d’anar correctament acreditat. Aquesta visita es
concretara d’acord amb I'agenda de les persones usuaries i 'empresa contractada haura

de desenvolupar les seglents tasques:

a) Informar la persona usuaria de les prestacions del servei.

Lliurar i explicar a la persona usuaria una guia d’'us del servei, amb el contingut
que estableixi Dipsalut, on es recollira informacié vinculada a la prestacié del
servei, el funcionament, 'acceptacié de drets i deures, aixi com els teléfons de

contacte en cas d’avaria.

Lliurar i explicar a la persona usuaria un manual d’informacio, funcionament i Us

dels aparells tecnologics i dispositius amb material grafic adaptat.

Explicar les caracteristiques especifiques del funcionament del Servei Local de
Teleassisténcia perqué les persones usuaries puguin entendre i aprofitar el

servei.

Lliurar i explicar a la persona usuaria informacio relativa a la proteccio de dades,

limitacions del servei i/o la tecnologia.

Lliurar, explicar i recollir la signatura de la persona usuaria del document

d’acceptacio del servei (consentiment informat).

Explicar el protocol de custodia i mobilitzacio de claus i, si escau, fer les gestions
que corresponguin per iniciar-lo.

Informar a la persona usuaria dels terminis d’instal-lacié, que no poden ser
superiors a 15 dies naturals en altes normalitzades o 48 hores en els casos
valorats amb a urgents, ambdds a comptar des de la peticié d’'alta dels serveis

socials.

Comprovar si en el domicili pot funcionar el terminal (en el cas que ellla
professional que acudeix a la primera visita no tingui els recursos per instal-lar el
terminal pot fer comprovacions de funcionament per assegurar que en la propera

visita sera viable instal-lar el terminal i, si escau, els dispositius).

b) Recollir informacioé de la persona usuaria.

Identificar la llengua d’atencio preferent.
23
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Complementar la informacié de la persona usuaria que venia amb la sol-licitud

d’alta per part dels serveis socials.

Recopilar informacié per elaborar el PAP, explicar-li, fer-la participar en la presa

de decisions i recollir la seva signatura.

Valorar la idoneitat de proposar la instal-laci6 d’altres dispositius

complementaris.

Detectar situacions de risc afegit que puguin complementar els informes emesos

préviament pels serveis socials.

Identificar I'existéncia d’abusos o maltractaments a la llar que pugin rebre les
persones usuaries per part daltres persones: familiars, cuidadors/es

professionals o no professionals...

Identificar el nivell d’estrés de la persona cuidadora, especialment si aquesta

també és usuaria del servei.

Valorar si les persones usuaries tenen dificultats funcionals (auditives,

d’expressio, motrius...) que facin necessaria una adaptacio del servei.

Tota aquesta informaci6 haura de constituir 'expedient de la persona usuaria en
el servei i haura d’estar informatitzada i preparada per a la seva gestié i que, com
a concrecio del model d’atencio centrada en la persona, s’haura de traduir en un
Pla d’atencié individualitzat o estratégia similar que haura d’estar disponible per

poder ser validada amb els serveis socials.

c) Instal-lar el terminal domiciliari i els dispositius de seguretat

Explicar els requeriments técnics per a la instal-lacié del terminal domiciliari i
dispositius de seguretat (en cas que la persona usuaria no compleixi els requisits
se I'haura dinformar dels proveidors de telefonia que poden resoldre la

necessitat aixi com dels costos que puguin derivar-se).

Instal-lar el terminal domiciliari i, si n’hi ha, també els dispositius de seguretat. Es
podra fer en la visita domiciliaria inicial o en una successiva (sempre respectant
els terminis d’instal-lacid descrits en aquest plec). Ho podra fer qualsevol tecnic
que, amb la formacié especialitzada que correspongui, pugui realitzar aquesta

operacio.
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= Explicar el funcionament del terminal domiciliari, els controls automatics del

sistema, el polsador UCR i els dispositius de seguretat a les persones usuaries,

aixi com oferir tota la informacié relacionada amb el seu us i manteniment.

» Lliurar el manual de funcionament de tots els aparells tecnoldgics i dispositius

amb material grafic adaptat.

= Realitzar 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 domiciliari i del polsador UCR, confirmant I'alta de la persona en el

servei.

= Realitzar la instal-lacié de forma que el terminal domiciliari tingui la capacitat de
prioritzar qualsevol comunicacio per pulsacio del terminal o del polsador UCR a
qualsevol tipus de comunicacio telefonica, exceptuant que hi hagi impediments

tecnics insalvables que ho impedeixin.

= En qualsevol cas sempre caldra I'autoritzacié de la persona usuaria, prévia a la

instal-lacié de qualsevol dispositiu tecnologic al domicili.

6.2.4 La custodia de claus del domicili

La custodia de claus permet disposar d’'una copia de les claus del domicili de la persona
usuaria. El fet de tenir-la facilita 'accés rapid al domicili en cas d’emergéncia per
intervenir-hi rapidament, per tant, dona tranquil-litat a les persones usuaries i també als

seus familiars.

Les persones usuaries que es beneficien d’aquesta prestacio solen ser aquelles que no
tenen cap contacte proper amb claus o, si el tenen, aquest viu lluny o passa moltes hores
fora del seu domicili, i per tant, en cas d’emergéncia no pot facilitar-les. Ara bé, qualsevol

persona usuaria que necessiti la prestacié hi pot tenir accés.

La custodia de claus la pot fer la policia local (en els municipis on sigui present aquest
cos policial i hi hagi acord per fer aquesta tasca) o bé, en els territoris on aquesta no
sigui una opcid viable, la unitat mobil de teleassisténcia pot custodiar i mobilitzar les

claus.
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La idoneitat de tenir aquesta prestacié pot venir donada pels serveis socials i/o pel

personal coordinador de zona que fa la visita domiciliaria inicial. Durant I'estada en el

servei també es pot detectar aquesta necessitat en trucades o visites de seguiment, o
per part dels serveis socials. Si la persona usuaria hi esta d’acord, se li demana que faci
una copia de les claus i li faciliti al personal de 'empresa contractada perqué aquesta
faci la gestio corresponent. Per poder gaudir d’aquesta prestacio ha de ser correctament

informada i signar un document de conformitat.

L’empresa contractada haura de disposar d'un protocol de custodia de claus que

compleixi totes les mesures de proteccio i seguretat.

6.3 BAIXAENEL SERVEI

Hi ha dos tipologies de baixa en el servei: la baixa temporal i la baixa definitiva.

6.3.1 Baixa Temporal

Es considerara la baixa temporal del servei quan hi hagi una abséncia temporal de la
persona usuaria del domicili durant un periode limitat que sera com a maxim de 3 mesos
o un termini amb una data de retorn concreta. La comunicacié de la baixa temporal podra

arribar a I'empresa contractada per diferents vies:

= La persona usuaria o els seus familiars ho comuniquen directament al CAT
mitjangant el terminal domiciliari. Sera suficient la comunicacié via teléfon.
Aquesta trucada interromp temporalment la prestacio del servei. Aquesta

informacio quedara registrada a I'eina informatica de gestio.

= Els serveis socials comuniquen a I'empresa contractada |'abséncia temporal de
la persona. En aquest cas la comunicacio es realitzara a través de la plataforma
informatica de gestio.

* Des del CAT es detecta I'absencia de la persona usuaria mitjangant les trucades

de seguiment periddiques.

Durant la baixa temporal del servei:

= Els serveis socials municipals disposaran d'informacié de les persones usuaries

que han cursat suspensié mensualment, la data i el motiu de I'abséncia.
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Es podra efectuar una mobilitat territorial de la persona usuaria si aixi ho sol-licita

ella mateixa o els serveis socials.

Es fara un seguiment especific de les persones usuaries per saber si s'ha de
reactivar el servei una vegada finalitzat el periode o bé si ha esdevingut una baixa

definitiva.

Es valorara si cal o no retirar el terminal del domicili per al seu manteniment técnic
i/o per a la seva substitucid tecnologica en cas que l'aparell hagi quedat
tecnologicament desfasat. Si calgués la retirada, I'empresa contractada es
desplagara al domicili de la persona i es signara un informe d'intervencié técnica,

que s'arxivara al expedient.

S’interrompra la facturacié de la persona usuaria.

La represa del servei s'haura de comunicar telefonicament al CAT, com a minim 72
hores abans per part de la persona usuaria, els seus familiars, o els serveis socials

municipals.

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

superior a 48 hores.

Baixa definitiva

Existeixen diferents motius pels quals una persona deixa de ser usuari/a del servei.

Aquests son:

Defuncio de la persona usuaria.

Ingrés en un centre residencial.

Abséncia temporal de llarga durada (> 3 mesos) del domicili habitual.
Incapacitacio per utilitzar el servei d'una forma optima.

Modificacio de les circumstancies que varen motivar l'alta en el servei.

Trasllat de domicili que causi una baixa en el Padré Municipal d'Habitants d'un
municipi de la demarcacié de Girona, que impliqui un canvi en I'area basica de
serveis socials que li correspon (podran efectuar-se trasllats entre municipis
menors de 20.000 habitants dins una mateixa comarca sense que impliqui la

consideracio de baixa del servei).
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* Manifestacio expressa de la persona usuaria o dels familiars autoritzats.

6.3.3  Sol-licitud de baixa definitiva

La sol-licitud de baixa definitiva podra arribar a 'empresa contractada per diferents vies:

= La persona usuaria o els seus familiars comuniquen directament al CAT

mitjangant el terminal o trucada telefonica.

= Des del CAT es detecta I'abséncia de la persona usuaria mitjangant les trucades
de seguiment periddiques i es contrasta aquesta informacié amb els serveis

socials de referéncia.

= Els serveis socials municipals comuniquen a I'empresa la baixa definitiva de la

persona usuaria.

Un cop rebuda la sol'licitud de baixa, si aquesta no procedeix de serveis socials
I'empresa ho notificara a serveis socials sol-licitant la baixa definitiva i que la confirmacié
de la baixa s’haura de donar en un maxim de 10 dies. En aquest moment, la baixa
definitiva es fara efectiva. No es podra realitzar cap baixa definitiva sense I'autoritzacio
expressa dels serveis socials corresponents, que hauran de tenir tota la informacio

necessaria per realitzar el dictamen que estimin oportu.

Aquesta comunicacio es realitzara mitjangant I'eina informatica de gestid. La facturacio
del terminal cessara com a maxim a les 12h seglents de la comunicacié de serveis

socials.

L'empresa, en un maxim de 30 dies, procedira a retirar el terminal del domicili, signant

un document d'intervencio técnica que sera el comprovant de la retirada.
En el cas que en un domicili hi hagi persones usuaries titulars i cotitulars i es produeixin
baixes del servei, caldra tenir en compte el seglent:

a) Defuncio6 de la persona titular del servei:

* L’empresa haura de donar de baixa a la persona titular del servei i revalorar a la
persona o persones que resten al domicili. Es poden donar les seguents

situacions:

-Si hi ha una persona cotitular al domicili, automaticament es donara d’alta com

a titular.
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-Si hi ha una persona usuaria al domicili que no pot fer us del servei per si
mateixa, s’haura d’estudiar el cas amb els serveis socials per valorar si pot trobar-
se una altra persona titular al domicili i, en cas contrari, donar de baixa definitiva

la persona cotitular.

b) Defuncio de la persona cotitular del servei (o persona convivent):

L’empresa haura de revalorar la persona o persones que resten al domicili per

coneéixer si aquesta pérdua repercuteix en el nivell de suport que requereixen.

7. RECURSOS TECNOLOGICS DEL SERVEI

Per a la provisio del Servei Local de Teleassisténcia 'empresa contractada haura de
disposar dels recursos materials i tecnologics basics, d’acord amb les condicions

técniques que es descriuen en aquest plec.

En termes generals caldra un sistema de gestiod i manteniment preventiu i correctiu dels
recursos materials i tecnologics que asseguri el bon funcionament del servei. Un estoc
suficient que permeti la reparacié i/o reposicid immediata en els casos necessaris i

d’acord amb els termes especificats en 'Annex .

Caldra que I'empresa contractada faciliti a les persones usuaries un manual
d’informacio, funcionament i Us dels aparells tecnologics i els dispositius associats al

seu pla d’atencid personalitzat amb material grafic adaptat.

A continuacié farem referéncia a:

La unitat domiciliaria de teleassisténcia: terminal domiciliari i polsador UCR
La digitalitzacié i la connectivitat
Els dispositius de seguretat

L’eina informatica de gestioé

UNITAT DOMICILIARIA DE TELEASSISTENCIA

La unitat domiciliaria de teleassisténcia esta formada pels dispositius basics que
s’instal-len al domicili de la persona usuaria i que permeten la comunicacié amb el CAT.

Esta constituida per dos components:
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711 Terminal domiciliari de teleassisténcia

Ha de tenir un minim de dos botons (boté d’alarma i botd de cancel-lacié d’alarma).

Haura de tenir leds avisadors de trucada i d’incidéncies técniques. Aquest terminal es
podra connectar amb el CAT a través de la linia telefonica fixa, mobil o a través d’altres
mitjans compatibles. Els terminals instal-lats a les llars han d’incorporar una identificacio
amb el logotip corporatiu de Dipsalut o del programa i un numero de teléfon d’atencio
gratuita per a les persones usuaries al qual puguin dirigir-se en cas d’averies i/o talls en
la linia eléctrica o telefonica que impliquin una incidéncia en el servei. Aquesta

identificacié ha de ser de facil localitzacié i completament visible.

El Servei Local de Teleassisténcia iniciara la present contractaci6 amb un escenari
parcialment digitalitzat, situacid que implica la convivéncia de dues tipologies de

terminals:

-Terminals digitals, amb autonomia tecnologica, que es connecten amb el centre
d’atenci6 a través de comunicacié GSM 4G o superior mitjangant targeta SIM, MicroSIM,
NanoSIM o e SIM.

-Terminals analdgics que es connecten amb el centre d’atencio a través de la tecnologia

fixa, mobil o d’altres mitjans compatibles que disposi la persona a la seva llar.

L’empresa contractada haura d’assegurar que es realitzar el manteniment adequat de
tots els terminals aixi com les corresponents comprovacions automatiques de correcte

funcionament, com es detalla a 'Annex 2.

Si 'empresa comprova que hi ha una avaria i/o fallida del sistema haura de realitzar les

pertinents reparacions i/o substitucions en els seglents terminis:

Nivell de suport Termini
Molt alt i alt

—— 48 hores
Mitja i baix

7.1.2 Polsador unitat de control remot (UCR)

Tindra la finalitat d’emetre el senyal codificat via radio des de qualsevol punt del domicili.
Haura de disposar d’'un element de subjeccié en modalitat de polsera o penjoll, essent
necessaria la incorporacié d’'una adaptacio per evitar escanyaments. Aquest haura de

tenir un radi d’accio suficient per garantir una cobertura de al menys 50 metres de radi
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a l'interior dels habitatges. Aquest component també haura de comptar amb una versio

adaptada per a persones amb dificultats de mobilitat a les extremitats superiors.

Aixi mateix, aquesta UCR podra tenir integrada la funcié de deteccié de caigudes. Es
cas de persones amb dificultats de comunicacié i problemes amb la parla i/o I'oida,
'empresa contractada haura de posar a la seva disposicié un terminal domiciliari adaptat
en compliment als requisits sobre Accessibilitat Universal del servei. Durant la vigéncia
del contracte es proveira el nombre de dispositius adaptats a dificultats de comunicacio
que siguin necessaris. La valoracié de necessitat vindra determinada per I'ens local. Tots
els terminals i les UCR han de complir amb la normativa estatal i europea en vigor. En

general, s’exigeix que I'empresa contractada:

Compleixi la Directiva (UE) 2022/2380 del Parlament Europeu i del Consell, de
23 de novembre del 2022 relativa a I’harmonitzacio de les legislacions dels estats
membres sobre la comercialitzacié d’equips radioeléctrics que estableix un marc
regulador per a la comercialitzaci6 i la posada en servei a la Uni6 Europea
d’equips radioeléctrics.

Compleixi la normativa europea i espanyola en vigor, en particular la norma UNE
158401:2019 i, amb 'objecte que el servei no causi impactes negatius en el medi
ambient, els equips utilitzats han de complir els requisits relacionats amb el
consum energétic establerts d’acord amb la Directiva 2009/125/CE i, que no han
de contenir les substancies restringides enumerades a I'annex |l de la Directiva
2011/65/UE. Aixi mateix, s’exigeix el marcat CE corresponent, de forma que

estiguin certificats per un laboratori acreditat o un autocertificat.

Atengui les especificacions técniques dels equips a utilitzar en els serveis de
valor afegit de telecomandament, telemédia, telealarma i telesenyalitzacio, tal i
com especifica la Direccié General de Telecomunicacions on s’exigeix el rang de
frequéncies compreses entre 869.20 i 869.25 Mhz dacord amb la
CEPT/ERC/REC [70-03]. Els senyals entre el terminal i la UCR o els dispositius,

han d'utilitzar un senyal de radiofreqiiéncies d’'una banda absent d’interferéncies.

Tingui compatibilitat electromagneética (EMC) del dispositiu de terminal i UCR,

marcada per la normativa europea en vigor.
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La UCR ha de ser hermetica a I'aigua i complir com a minim amb una classificacio
IP67 pel que fa al grau de proteccio conforme a la norma internacional IEC 60529

o bé la seva versio nacional UNE-EN 60529.

En general, la tecnologia i dispositius associats al servei han de complir amb la

familia de normes europees EN 50134 ‘Social alarm Systems’.

Les caracteristiques generals de I'equipament tecnologic utilitzat per a la prestacié del

servei hauran de:

Complir amb els requisits exigits per la normativa vigent descrita anteriorment.

Acceptar la connexié de diferents periférics, com els dispositius de seguretat, en

funcié de les necessitats de la persona usuaria.

Detectar diferents estats andomals del sistema en el domicili de la persona
usuaria, com a minim, tall en la connexié del terminal amb la xarxa eléctrica,
restabliment de la connexid a la xarxa eléctrica, baixa carrega de les bateries del
terminal, baixa carrega de la bateria de la UCR i les abséncies del canal de
comunicacions, consistents en tall amb la connexio telefonica en els casos dels
terminals analdgics, i manca de cobertura de la SIM o desconnexié d’internet, en

el cas de terminals digitals.

Realitzar de forma automatica i silenciosa la comprovacié del funcionament del
terminal analogic de la persona usuaria i la connectivitat de la linia telefonica amb
la periodicitat establerta al present plec.

Tenir capacitat d’enviar petits paquets de dades , en el cas dels terminals digitals,
que informin de la seva correcta connexié a internet i contingui el log de I'estat

del dispositiu.

7.2 DIGITALITZACIO | CONNECTIVITAT

L’empresa contractada haura de presentar un Pla de digitalitzacié del Servei Local de
Teleassisténcia per tal de tenir el 100% dels terminals digitals en un maxim de tres anys.
Actualment el 55% dels terminals domiciliaris ja son digitals La substitucié progressiva

dels terminals analogics s’haura de completar com minim en els segients terminis:

1 any de contracte | 2 any de contracte | 3 any de contracte
20% 15% 10%
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Com a minim, doncs, el primer any de contracte el 75% dels terminals digitals hauran

de ser digitals; el segon any de contracte ho hauran de ser el 90%; el tercer any de

contracte el 100% dels terminals hauran de ser digitals (a excepcié de casos molt
puntuals de domicilis on no pugui funcionar un terminal digital i sigui necessari tenir un

terminal analogic. Aquests casos s’hauran de justificar amb un informe).

Aquesta exigencia té la finalitat d’adaptar el servei a I'actual desenvolupament i
transformacioé de les xarxes i infraestructures de les telecomunicacions i que recullen les
principals agendes digitals d’ambit europeu, estatal i nacional. Aquesta transicio digital
s’entén com una complementacié dels serveis proveits fins ara a les persones usuaries

i com una possibilitat de millora del servei a comarques gironines.

Aquesta transicio digital ha de comportar un procés d’integracié completa als sistemes
d’informacié i dispositius.
Aquesta transicio digital haura de ser realitzada durant la vigéncia del contracte i s’haura

d’executar atenent als seguents requeriments minims:

e L’empresa contractada haura de vetllar per establir mecanismes que garanteixin

la seguretat de les persones usuaries en aquesta transicio digital.

= El desplegament haura de prioritzar aquells domicilis on actualment hi ha
problemes tecnoldgics per accedir al servei i/o dificultats de compatibilitat amb
els proveidors tecnologics. La relacid d’aquets domicilis sera objecte
d’identificacié especifica, en cas que es realitzi un transferéncia d’'informacié
entre empreses. Aixi mateix, es garantira que les persones amb nivells de suport

molt alt, alt i mitja siguin considerades prioritaries en aquest canvi digital.

o Dipsaluti els serveis socials podran aportar a l'inici del periode contractual altres
criteris aplicables per facilitar la implantacié del sistema de digitalitzacio en
aquells casos en que sorgeixin dificultats, que tindran en consideracié la
disponibilitat de connexié al domicili o la situacié social de la persona usuaria

o La digitalitzacié haura de garantir una distribucié territorial equitativa per tot el
territori de comarques gironines.

o Latransicio 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.
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e 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.
o Ladigitalitzacio es proposara a les persones usuaries i caldra la seva acceptacio

per a poder-la fer efectiva en el domicili.

L’empresa contractada haura de presentar les possibles millores tecnologiques d’
innovacio relativa als equipaments tecnologics que puguin apareixer en el mercat durant
I'execucio del contracte, aixi com la proposta de proves de valoracié per a la implantacié
d’aquestes millores en terminals domiciliaris, polsadors UCR i/o dispositius de seguretat,

sense que els preus unitaris oferts es vegin modificats.

Pel que fa a les alarmes d’atencié immediata, les comunicacions sense fil amb el
terminal domiciliari hauran d'utilitzar el rang de freqiiéncia harmonitzat de
teleassisténcia. Aquesta informacio detallada sobre rangs de freqliéncia, poténcia i cicle
de treball es pot consultar al Cuadro Nacional de Atribucion de Frecuencias, CNAF
disponible a https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-A-2023-14422

La poténcia i el cicle de treball de 'emissor no han de superar els limits establerts.

A fi de contracte el 100% del parc de terminals domiciliaris hauran de ser digitals, a
excepcié d’aquells casos puntuals en que hi hagi domicilis on no sigui possible la

instal-lacié d’'un terminal digital i s’hagi instal-lar un d’analogic.

En el cas que en un domicili no es pugui instal-lar un terminal digital, i calgui posar un
terminal analogic, pero la persona no disposi de linia telefonica 'empresa contractada
fara un estudi de les opcions més avantatjoses per l'usuari. L'empresa contractada
haura de vetllar per oferir als usuaris la informacié necessaria per obtenir les millors

ofertes del mercat en cada moment.

En aquests casos s'instal-lara al domicili alguna tecnologia (linia o targeta) que permeti
la connexio del servei. El cost de la instal-lacio i el cost mensual d’aquest servei aniran
a carrec de la persona usuaria. En el cas que en la valoracié econdmica la persona
usuaria es trobi en el tram de gratuitat es proposara sempre que es pugui un dispositiu

amb el menor cost possible per la persona usuaria.

Dipsalut vetllara per tal de facilitar 'accessibilitat tecnologica de les persones que puguin

ser beneficiaries del servei perd que estiguin a I'espera per dificultats tecnologiques i
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col-laborara sempre que sigui possible amb I'empresa contractada i/o serveis socials

per tal de resoldre aquesta dificultat d’accés al servei.

7.3 DISPOSITIUS DE SEGURETAT

Els dispositius de seguretat son suports tecnologics addicionals que es proporcionen en
casos on s’identifiquen potencials riscos per a la persona usuaria, relacionats amb la
seva salut o la seva llar. Aquests dispositius tenen I'objectiu d’incrementar la seguretat
de la persona a dins i fora del seu domicili, vetllant pel seu benestar i el del seu entorn.
En cas d’emergencia, aquests dispositius envien una alarma al CAT amb un codi que

permet identificar el tipus de dispositiu que ha originat la trucada.

Els serveis socials podran proposar I'assignacié d’aquests dispositius en la sol-licitud
d’alta i en qualsevol moment mentre la persona sigui usuaria del servei, per tal de que
el personal coordinador de zona del servei s’encarregui d’avaluar-los en la visita
domiciliaria inicial i al llarg de la seva estada en el servei. Per tant, 'assignacioé de

dispositius formara part del PAP de la persona usuaria.

L’empresa contractada haura de:

= Vetllar per que els dispositius compleixin amb totes les garanties de seguretat i

estandards de qualitat.

= Garantir un sistema de gestid dels recursos tecnologics que permeti el
creixement i asseguri el manteniment, la reparacio i/o substitucio en els termes

especificats a I'Annex I.

= Comunicar a Dipsalut de les possibles millores tecnoldgiques o la innovacié que
pugui apareixer en el mercat, aixi com la proposta de proves de valoracié per a
la implantacié d'aquestes millores en terminals domiciliaris, polsadors UCR i/o
dispositius de seguretat.

= Assegurar-se de que, sempre que sigui possible, els dispositius de seguretat
incorporin les adaptacions especifiques necessaries per persones amb dificultats
auditives, de comunicacio, visuals, motrius... Per tant, les propostes
tecnologiques hauran d'incorporar requisits d’accessibilitat universal perqué
totes les persones usuaries puguin gaudir del servei amb el mateix grau de
seguretat. Per tal d’assolir aquesta accessibilitat universal es podran plantejar
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laboratoris per a I'analisi de les solucions tecnologiques vinculades a necessitats
especifiques.

Assegurar-se de que els dispositius compleixen un pla de revisio periodica pel
personal técnic especialitzat en un periode maxim d'un any entre revisions.
Assegurar-se de que els dispositius que depenguin de bateries per al seu
funcionament tenen activa la funcié d'emissio de trucada tecnica de baixa bateria

amb la codificacié adequada per a la seva identificacio pel CAT.

L’empresa contractada haura de proveir dispositius de seguretat en aquells casos on
s’identifiquin potencials riscos per a la persona usuaria. A l'inici del contracte, haura de
posar a disposicio del Servei Local de Teleassistéencia a comarques gironines, la

tipologia i nombre de dispositius que es descriuen a continuacio:

Dispositius per detectar riscos a la llar

Detector 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 sén eléctrics com si no (cuina de gas, braser eléctric o de
carbd, xemeneia etc.) i a més s6n persones que pateixen freqlients pérdues de
memoria, tenen problemes de mobilitat, limitacio visual o olfactiva, viuen en un
domicili aillat, I'estat del domicili presenta déficits o han sofert algun incident

relacionat amb el foc. Incloura la deteccié de CO,.

Detector 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 que presenten riscos de fuites i son persones que pateixen
frequients pérdues de memoria, tenen una limitacié visual o olfactiva o han sofert

algun incident relacionat.

Detector de monoxid de carboni: sén dispositius que detecten concentracio de
monoxid de carboni, habitualment produida per una mala combustié d’estufes,
brasers o xemeneies. Estan indicats per llars que utilitzen com a sistema de
calefaccié brasers, xemeneies o estufes de gas buta que puguin estar en mal

estat i que, a més, tinguin mobilitat reduida.
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7.3.2 Dispositius per detectar riscos fora de la llar: Teleassisténcia mobil

La teleassisténcia mobil (TAM) és una modalitat de servei que es presta fora del domicili
mitjangant un dispositiu que garanteix el contacte des de qualsevol punt geografic que
tingui cobertura de telefonia mobil amb el CAT les 24 hores i els 365 dies de I'any dins

de la demarcacié de Girona.

Aquest dispositiu esta dissenyat per comunicar situacions d'emergéncia fora del domicili,
en espais oberts, a través de I'enviament del senyal de posicionament mitjangant
tecnologia GPS (Sistema Global de Comunicacions Mobils) o les seves posteriors
evolucions (3G, 4G, 5G, etc.) o d’'altres funcions especialitzades a través de la integracio

d’accelerometres o detectors de Radio Freqiliéncia, entre d’altres.

Es tracta d'un terminal mobil que permet activar una trucada d'alarma al CAT i des d’alla
es pugui mobilitzar el recurs d’emergéncia que sigui necessari i/0 avisar els contactes
de la persona usuaria, quedant exempta la mobilitzacié del recurs de la unitat mobil en
espais publics, ja que I'atencio a emergencies fora de llar és competéncia dels cossos

de seguretat i emergéncia corresponents.

La teleassistencia mobil té I'objectiu d'afavorir 'autonomia personal oferint seguretat fora
de la llar a les persones usuaries del servei. Com per exemple les que presenten riscos
associats a la salut (mobilitat reduida, déficits sensorials, caigudes, episodis d’afectacié
a la salut, malalties croniques, deteriorament cognitiu inicial, mala percepcio de salut...)

domicili en un entorn aillat o manca de xarxa social i/o familiar, etc.

Existeixen diferents tipus de dispositius de TAM. Actualment el servei disposa de
diferents dispositius de teleassisténcia mobil en funcié del perfil de la persona usuaria i

les seves necessitats:

= Terminal mobil amb geolocalitzador: és un terminal mobil amb geolocalitzador
que permet activar facilment una trucada d’alarma i enviar la informacio de la
ubicacié de la persona usuaria al temps que s’estableix la comunicacié amb el
CAT, amb la finalitat d’agilitzar qualsevol tipus d’ajuda o mobilitzacié de recursos.
Aquest dispositiu es facilita a persones que conserven ['autonomia, no
habituades a I'is d’'un smartphone, que busquen disposar de seguretat extra per

si els passa alguna cosa fora de casa.
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7.3.3

Geolocalitzador per persones amb deteriorament cognitiu: és un dispositiu petit
que es pot col-locar en objectes quotidians com butxaques, carteres, bosses de
ma, penjolls o clauers. Permet establir zones de seguretat, activant una alarma
si la persona usuaria surt d’'una zona segura o entra en una zona perillosa i
permet la comunicacié bidireccional per veu amb el CAT. Es facilita a persones
amb deteriorament cognitiu inicial que encara conserven certa autonomia en les

seves tasques diaries (perd que poden tenir episodis de desorientacio).

App amb Geolocalitzador: és una aplicacié que compta amb geolocalitzacio i en
cas d’emergencia, la persona usuaria pot comunicar-se amb el CAT. Esta dirigit
a persones que conserven l'autonomia, volen disposar d’un sistema extra de

seguretat fora del domicili i estan habituades a I'is de smartphones.

Dispositius per detectar riscos de salut

Detector de caigudes: son dispositius per detectar caigudes de les persones
usuaries. Estan indicats per persones amb riscos o historial de caigudes

freqlients.

Detector de moviment: sén dispositius que informen sobre el moviment en les
habitacions cada 30 segons amb el fi de supervisar els patrons de moviment se
les persones usuaries per tenir la certesa que es troben bé.

Detector d’ocupacid: sén dispositius que alerten si la persona s’aixeca del llit o
del sofa i no hi torna en un periode determinat. Esta pensat per facilitar el
descans de les persones que cuiden d’altres persones dependents.

Detector d’Enuresi: son dispositius que alerten si detecten humitat. Esta pensat
per facilitar el descans de les persones que cuiden d’altres persones amb

trastorns d’enuresi o encopresi.

Sistema intel-ligent d’habits de conducta:

El Servei Local de Teleassistencia té implantat un sistema intel-ligent d’habits de

conducta orientat a la deteccid precog de riscos a través de noves funcionalitats de

monitoritzacié de rutines amb l'objectiu d’aportar més prevencid, seguretat, cura i

benestar tant a les persones usuaries com a la seva familia i/o entorn. Aquest sistema
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d’Intel-ligéncia Atrtificial en basa en I'Internet de les Coses (IOT-Internet of the Things) i
desenvolupa funcionalitats innovadores basades en el ‘sensing’ (monitoritzacio de riscos
intel-ligents). Aquest abordatge en la prestacio té I'objectiu d’aportar més prevencid,
seguretat, cura i benestar tant a les persones usuaries com al seu entorn cuidador a
través de nous sistemes d’alertes per detectar precogment situacions de risc com el
deteriorament cognitiu, la pobresa, la malaltia fisica, emocional i/lo mental o I'impacte de

la soledat extrema, entre d’altres.

En aquest sentit, 'empresa contractada ha d’implantar un sistema intel-ligent d’habits

de conducta que incorpori la seglient tecnologia especifica:

Una unitat receptora o gateway domiciliaria.

Un conjunt de sensors multipropdsit no invasius (no graven imatge ni so)
instal-lats a cada estanca de la casa que incorporen variables de deteccié de

temperatura, humitat, preséncia, lluminositat, acceleracio i consum eléctric.

Aquest conjunt de dispositius tenen la finalitat d’obtenir patrons de comportament
(sensing) per tal de poder detectar precogment canvis d’habits, situacions

d’emergencia o riscos com els seguents:

Identificacid de la preséncia de persones a cada habitacio de la llar.
Comptatge del nombre de persones a la llar.

Monitoratge d’entrades i sortides de la llar (visites).

index d’activitat (moviment entre habitacions) per hores.

Analisi del patré de moviment d’'una persona (velocitat, anomalies, oblits).
Deteccio d’us del bany.

Detecci6 d’Us de la dutxa (aigua calenta/freda).

Deteccio d’anar al llit o aixecar-se pel mati.

Identificacié de I'is de dispositius eléctrics com aparells d’aire
condicionat/calefaccio, cuines, rentavaixelles, rentadora.

Utilitzacio de la lluminaria: llums enceses.

Deteccié d’obertura de finestres i persianes.

D’aquests ambits, I'empresa contractada ha de crear els indicadors (thinkers) del

projecte i aquesta tasca es una de les finalitats que té aquest sistema i que vindran a
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definir, entre d’altres, patrons de moviment dins de la llar, patrons de son/vigilia, patrons

de I'tis del bany o de preséncia a la llar.

En els domicilis que tinguin aquest sistema instal-lat s’haura de garantir 'ampliacié de

la capacitat de dades de navegacié de la targeta SIM del terminal digital del domicili en

els casos de persones usuaries que no tenen WiFi a la seva llar amb la finalitat de poder

donar cobertura al servei.

734

Dispositius telematics de suport

= App per persones cuidadores: és una aplicacié per oferir informacié i suport

emocional a les persones cuidadores.

= Plataforma d’exercicis cognitius: plataforma que permet fer activitats adaptades

per nivell de dificultat a fi d’exercitar i entrenar habilitats com I'atencid, el calcul,

la memoria, és a dir, mantenir una ment activa.

7.3.5

Nombre de dispositius actuals

L'empresa contractada haura de proveir dels dispositius de seguretat que estiguin

disponibles en el moment de la contractacio, que com a minim seran:

Tipologia Dispositius per detectar riscos a la llar
Subtipus Detector de foc/fum Detector de gas Detector de CO
Nombre 700 500 20
Tipologia Dispositius per detectar riscos fora de la llar (TAM)
Subtipus Terminal mobil amb Geolocalitzador per App amb
Geolocalitzador persones amb Geolocalitzador
deteriorament cognitiu
Nombre 100 100 100
Tipologia Dispositius per detectar riscos de salut
Subtipus Detector de Detector de Detector Detector Sistema
caigudes moviment d’ocupacio d’enuresi intel-ligent
Nombre 500 120 50 50 50
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Tipologia Dispositius per donar suport
Subtipus App per persones cuidadores Plataforma d’exercicis cognitius
p— Nombre 50 50

7.3.6

A T'inici del contracte 'empresa haura de disposar de com a minim, tots els dispositius

que consten a les taules en les qualitats descrites.

També haura de proveir dels dispositius adaptats necessaris per a persones amb
dificultats motrius, auditives o d’expressié oral (que no hauran de suposar cap cost

addicional del servei).

El creixement i/o disponibilitat de dispositius s’establira en base a les necessitats de les

persones usuaries.

S’entén que aquestes dades son orientatives i aproximades i que finalment I'evolucio de
la tecnologia, la seguretat de les persones i I'atencid personalitzada és el que cal

prioritzar en el moment de definir el nombre necessari.

Sistema analitic predictiu per anticipar riscos i incidéncies

L’empresa contractista haura de disposar d’un sistema analitic predictiu basat en models
d’aprenentatge automatic (Machine Learning) amb la finalitat d’anticipar riscos i
incidencies i avangar-se a futures necessitats de les persones usuaries i de la demanda

futura del servei.

Els requisits generals minims d’aquesta soluci6 tecnologica han de:

Basar-se en arquitectura de microserveis /o modularitzada per permitir un

correcte escalat i un Us eficient dels recursos de computacio i emmagatzematge.
Permetre I'execucio planificada dels algoritmes.

Exposar un nivell suficient de parametritzacio per poder ajustar el comportament

d’algoritmes i modular la quantitat d’alertes generades pel sistema.

Disposar de interfaces d'intercanvi d’informaci6 amb sistemes externs
d’informacié estandarditzades tipus APl Rest o similars per facilitar la seva

integracio, tant per a la connexié a dades com per a la consulta de resultats.

Facilitar 'anonimitzaci6 de dades de treball que puguin ser sensibles.
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Pel que fa als requisits funcionals minims dels algoritmes de la solucid, aquests han de:

Usar dades d’interaccié dinamica de la persona usuaria i dels dispositius

instal-lats al domicili, amb I'Us del servei (trucades, visites, alertes, entre d’altres).

Donar cobertura a varies arees d’interés de la prestacié del servei que incloguin

dimensions d’interés del servei present i futur.

7.4 EINAINFORMATICA DE GESTIO

L’empresa contractada haura de disposar d’una solucié tecnologica segura de gestié
basada en entorn web, eficient i segura, que permeti fer un seguiment del servei, faciliti
la coordinacié entre 'empresa i els ens locals, permeti la consulta de persones usuaries
i incorpori eines de visualitzacié dels indicadors economics, amb la finalitat de poder

gestionar 'activitat del servei des de cadascun dels serveis socials municipals.

Aquesta eina ha de permetre l'intercanvi agil, transparent i segur de la informacio
relacionada amb el servei i les persones usuaries del mateix, de forma que es garanteixi

la coordinacio entre els municipis i 'empresa contractada.

La solucié ha de complir uns requisits técnics, de seguretat i d’accessibilitat minims, aixi

com facilitar diferents funcionalitats minimes que es recullen en el present apartat del

Pel que fa als requisits técnics minims generals exigits, la solucié tecnologica ha de:

Estar basada en arquitectura de microserveis i/o modularitzada per permetre un
correcte escalat i un Us eficient dels recursos de computacio i emmagatzematge.
Disposar d’interfaces d'intercanvi d’informaci6 amb sistemes externs
d’informacié estandarditzades tipus APl Rest o similars per facilitar la seva
integracio, tant per a la connexié a dades, com per a la consulta de resultats.

Haver passat una auditoria de seguretat per un proveidor extern que tingui

certificacié6 ENS, com a minim en el seu nivell mitja.

Pel que fa als requisits de seguretat minims exigits, la solucié tecnologica ha de:
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* Incorporar un sistema de Gestio d’ldentitat i Accés (IAM) robust i segur per

controlar i gestionar els drets d’accés al sistema dels usuaris, garantint

I'autenticacio, autoritzacioé i auditoria adequades. El sistema IAM haura de ser

preferiblement centralitzat, i tindra politiques d’accés basades en rols (RBAC).
= Suportar l'autenticacio multifactorial (MFA) per a tots els usuaris.

= Estar configurada per bloquejar automaticament els comptes d’usuari després
d’un nombre especificat d’intents fallits d’inici de sessi6 en un periode determinat,

amb la finalitat de prevenir intents d’accés no autoritzats.

= Incorporar mecanismes de gestié de sessions segures que incloguin I'expiracio

automatica de les sessions inactives. Aquest temps ha de ser modificable.

= Mantenir un registre detallat de totes els intents d’inici de sessio, incloent la data,
hora, resultat de I'autenticacié i accions posteriors realitzades en el sistema. Es
temps que caldra mantenir, de forma orientativa, el registre d’informaci6 ha de

ser tres mesos a la solucié tecnoldgica i un any de retencié de backup.

= Estar xifrades totes les comunicacions entre els ens locals i el servidor utilitzant
protocols segurs aixi com les dades sensibles emmagatzemades al sistema

utilitzant algoritmes criptografics robustos i actualitzats.

Per tant, I'eina informatica de gestio haura de comptar amb les oportunes mesures
d'indole técnica i organitzativa que garanteixin la seguretat de la informacio, segons alld
establert en aquest plec i el plec de clausules administratives, particulars d’acord amb
la legislacié vigent en matéria de protecci6 de dades i estar sotmesa a les oportunes

inspeccions, controls i auditories de seguretat de la informacio.

En el cas de fallida técnica o dificultats temporals d’accés per part dels ens locals a I'eina
caldra que I'empresa contractada faciliti 'enviament de la informacio a través d’altres

canals de comunicacié amb les mateixes garanties.

L’empresa contractada (en el cas que no sigui I'actual proveidora) haura de migrar totes
les dades actuals al nou sistema de gestio en els terminis que s’han establert en el

corresponent apartat del present plec.

Pel que fa als requisits d’accessibilitat:
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En seguiment del compliment dels criteris generals d’Accessibilitat Universal exigits a
les clausula del present plec, que apliquen a tots els procediments, protocols, tecnologia
i processos implicats en I'atencié de les persones usuaries, de la mateixa forma, la
solucio tecnologica ha de garantir el compliment dels estandards d’accessibilitat web,
permetent que tots els usuaris del sistema (ens locals, treballadors i treballadores de
I'empresa contractista i Dipsalut) puguin accedir i usar la informacio i els serveis oferts

de forma equitativa i efectiva.

En aquest sentit, s’exigeix que, com a minim:

El disseny i colors utilitzats en 'aplicacié han de garantir un contrast suficient

entre el text i el fons per garantir la llegibilitat.

Ha de tenir una font i grandaria de lletra de facil lectura, usabilitat que ha d’aplicar
a les icones usades. La plataforma web actual usa Sans Pro/Roboto min 12 px i

Material icons, estandards accessibles i universals en entorns webs.
La navegacié ha de ser simple i inuitiva.
El suport ha de ser multi-idioma (minim catala i castella).

L’aplicacié ha de ser responsive de tal forma que s’adapti correctament a
diferents grandaries de pantalla i dispositius mobils.
Ha de ser compatible amb diferents navegadors estandards (Chrome, Edge,

Safari, Firefox, Brave). .

Les funcionalitats minimes que s'han de poder portar a terme a través d'aquesta eina
informatica de gestié estan relacionades amb tres ambits: coordinacio, gestio

documental i gestio econdmica.

Funcions de coordinacié

Les funcionalitats han de permetre, com a minim:

Enviar sol-licituds d’alta, tant d'una en una com de forma massiva mitjangant
fitxer .csv o similar. A la sol-licitud es podra incorporar informacié sobre la

tipologia de servei i persona usuaria.

Generar un document/empremta amb les dades sobre la sol-licitud d’alta.
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Cercar de forma avangada per detalls de persona usuaria (nom, cognom, DNI,
telefon, adrecga...) o d’altres filtres avancats d’informacid estructurada com la
situaciéo de la persona en el servei (activa, en suspensié temporal, baixa,
tramitada...), data de sol-licitud en el servei, d’'alta o de baixa, tipologia de servei

o persona, grau de dependéncia o dispositius periférics instal-lats.

Veure detalls minims de la fitxa de la persona usuaria i la seva unitat de
convivéncia (cotitulars), dispositius de tecnologia complementaria instal-lats,

intensitat del servei i periodicitat de les agendes de seguiment.

Extreure llistats de persones usuaries amb l'opcié de poder ordenar-los per

diferents camps.
Prescriure dispositius i/o tecnologia complementaria.

Sol-licitar la valoracié d’'un risc especific, com maltractaments o conductes

suicides.

Funcions de gestié6 documental

Les funcionalitats han de permetre, com a minim:

Acceés i descarrega d'informes i memories del servei, en el format que indiqui

Dipsalut. En concret, cadascun dels serveis socials disposara de:
Informe mensual.
Memoria anual del servei per ens local participant del projecte i per municipi.

Altres informes, estudis o enquestes que realitzi I'empresa contractada a

proposta de Dipsalut en el marc del objecte del contracte.

Documentacié del servei (guies amb informacié de totes les prestacions i
dispositius programes i protocols, dossiers formatius, actes de reunions, videos

explicatius del servei, etc.)
Informes de facturacio.

Actes de reunions i altres documents de treball

Dipsalut i els serveis socials donaran directrius a 'empresa contractada sobre quina

informacio6 es posa a I'aplicatiu, amb quines especificitats i amb quina periodicitat.
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7.4.3 Funcions de gestié econdmica

Las funcionalitats relacionades amb gestié econdmica han de:
= Informar i editar el pressupost municipal i visualitzar la despesa.

= Permetre consultar els principals indicadors que afecten a la facturacio del servei
o decisions economiques. En aquest sentit s’han de mostrar en el panel

economic de monitoritzacio, indicadors agregats utils del servei com:
-Nombre de persones usuaries actives.

-Nombre d’altes i baixes en el periode.

-Tipologies de servei i persona usuaria.

-Canvis o suspensions en un determinat periode.

-Cobertures del servei per a majors de 65, 80 i 85 anys.

-Génere, unitat de convivéncia.

L’empresa contractada haura de consultar a Dipsalut sobre el tipus de variables a
incloure en el modul econdmic per fer simulacions de pressupost i altes, amb I'objectiu

que I'eina tingui un disseny adequat i plenament funcional.

7.4.4 Requeriments minims d’interoperabilitat

Durant aquest contracte es treballara per a la interoperabilitat de sistemes. La intencié
és mirar d’interrelacionar, en la mesura que sigui possible, els diversos programes
utilitzats per les arees basiques de serveis socials i/o altres serveis per agilitzar tasques

i millorar I'atencié de les persones usuaries.

Per tant, les solucions tecnologiques i sistemes d’'informacio per la gestié del servei de
teleassisténcia que proveeixi 'empresa contractista han de tenir capacitat d’integracio i
interoperabilitat amb altres sistemes d’informacié o plataformes de gestié assistencial
de salut i de serveis socials per tal de permetre la prestacié de serveis integrals amb

garanties de seguretat.
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En aquest sentit, i atés que la Generalitat va aprovar I'’Acord de Govern GOV/91/2019,

de 25 de juny, pel qual es publica el Pla d'atencié integrada social i sanitaria (PAISS),

s’ha de tenir en compte I'estratégia posada en marxa per assolir un model integral
d’atencio social i sanitaria que té la finalitat d’atendre les necessitats socials de la

poblacio, i en especialment d’aquelles més vulnerables.

Com encara ens trobem en un moment de construccio de serveis interconnectats, no es
detallen de manera exacta els requisits técnics concrets, perd si que es demana que
I'empresa contractada tingui capacitat d’integracié i interoperabilitat i que es posi a
disposicié de Dipsalut per anar incorporant els elements tecnologics necessaris per fer

efectiva aquesta realitat.

Per tant, I'empresa contractada s’haura de comprometre a treballar de manera conjunta
amb Dipsalut i les altres administracions per adequar els seus sistemes d’informacio i
gestid, a mesura que es vagin desenvolupant i concretant els processos d’interconnexio
entre serveis. Per aquest motiu, s’haura de tenir en compte el desenvolupament
progressiu dels treballs d’'integracid que ja s’estan portant a terme a la demarcacio de

Girona i els que es posin en marxa properament.

L’empresa contractada haura de tenir en compte aquest context d’integracio participant
en els treballs necessaris per analitzar i identificar dades si s'escau i és viable connectar-
se a dades rellevants de l'atenci6 social i sanitaria, per la millora de la gestio i de la

propia atencié del Servei Local de Teleassisténcia.

L’empresa contractada haura de cooperar en desenvolupament d’eines tecnologiques
o procediments necessaris per implementar-la, aixi com el compromis de col-laboracio

dels equips professionals posats a disposicié per 'empresa contractada.

8. EL CENTRE D’ATENCIO TELEFONICA (CAT)

El centre d’atencié telefonica és I'emplagament on es troba ubicat el personal
teleoperador, i per tant, des d’'on es reben i s’emeten les trucades a les persones

usuaries.

L'empresa contractada haura de disposar d'un CAT que doni cobertura al Servei Local
de Teleassisténcia. La seva funcié és comunicar-se amb les persones usuaries i el seu
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entorn, aixi com gestionar els avisos procedents dels diferents aparells tecnologics

(terminal domiciliari, polsador UCR, dispositius de seguretat, etc.).

8.1 CARACTERISTIQUES DEL CAT

Haura de disposar de la tecnologia (software de gestié de servei, hardware, servidors,
etc.) amb capacitat suficient per processar les comunicacions i avisos adequadament i

proporcionar als operadors la informacié sobre el dispositiu que les genera.

Podra ser auditat per entitats especialitzades si aixi ho requereix Dipsalut una vegada
signat el contracte. L'empresa contractada haura de facilitar tota la informacio

necessaria que li sigui requerida en aquests processos.

La tecnologia que doni suport ha d’estar dimensionada per a la prestacio del servei i en
funcio de les persones usuaries. Aquest dimensionament inclou un nombre suficient i
tipus adequat de canals de comunicacio per a la prestacio del servei. L’empresa haura
d’informar periddicament del nombre total de persones usuaries que s’atenen des del
CAT, de les incidéncies esdevingudes I'Gltim semestre i les mesures desplegades per

evitar-les.

8.2 TREBALL EN XARXA DELS CAT | LA PROXIMITAT

Durant I'dltim any d’execucié de I'actual contracte, diverses afectacions (caigudes i/o
saturacions de xarxa telefonica, col-lapse de la xarxa eléctrica...) han posat en tensié la
prestacié del servei, posant de relleu la importancia d’'una gestié de proximitat que ha
permeés optimitzar la resposta. La capacitat de mobilitzacio de recursos técnics i humans
del territori, van ser claus per a minimitzar els temps de resposta a 'atencio6 als i les

usuaries.

D’altra banda el coneixement del territori dels professionals del CAT és un element
essencial en l'optimitzacid de la resposta en casos d’emergéncies. Aixi un centre
d’atencié local millora significativament els temps de resposta perqué pot ser clau en la
gestid d’emergencies, gracies al coneixement del territori, la capacitat d’accedir a

informacio actualitzada i la proximitat amb els serveis afectats.
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La ubicacio de proximitat facilita la coordinacio amb el personal d’intervencio, amb altres

serveis locals i amb Dipsalut, que alhora pot fer un seguiment més proper i eficag del

servei.

Pe tot aix0 I'empresa contractada haura de tenir almenys:
= Un CAT principal a la demarcacio de Girona.

= Un CAT de suport, que garanteixi I'operativitat t€cnica en cas d’emergéncia i
s’ubiqui en un altre edifici al CAT principal. Aquest centre i els seus elements
tecnics serviran de copia de seguretat i recolzament i garantiran la continuitat i
atenci6 del 100% del servei en cas de contingencia des del propi centre o des
d'un remot.

Aquesta experiéncia de caigudes del sistema durant aquest ultim any de servei, també
han posat de relleu per altra banda, les dificultats de resoldre-ho amb un CAT principal
i el de suport, pel que es demana que:

= EICAT principal i el CAT de suport hauran d’estar connectats en xarxa amb altres
CAT de manera que com a minim un tercer CAT pugui actuar de suport en cas
de necessitat i que garanteix el 100% la continuitat del servei.

El CAT ubicat a la provincia de Girona haura d’estar degudament i preferentment
identificat amb la imatge corporativa de Dipsalut i complementariament de I'empresa
adjudicataria.

Aquesta exigéncia opera com un compromis d’adscripcié de mitjans.

L’article 3.2 de la Llei 20/2013, de 9 de desembre, de garantia de la unitat de mercat
prohibeix qualsevol actuacié administrativa que tingui per efecte directe o indirecte la
discriminacié per rad d’establiment o residencia de l'operador economic. Aquest
precepte es concreta en el seu article 18 que considera actuacions que limiten la llibertat
d’establiment i la llibertat de circulacio, I'establiment de requisits en la licitacié publicada
basats directe o indirectament en el lloc de residencia o establiment de I'operador i en
particular, que l'establiment o el domicili social es trobin en el territori de I'autoritat

competent o que disposi d’'un establiment fisic dins el seu territori.
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No obstant aixd la jurisprudéncia ha confirmat la legalitat del principi de proximitat

(senténcia 1447/2021, de 9 de desembre del Tribunal Suprem) atés que els principis

d’igualtat de tracte i no discriminacié i la nul-litat de les clausules d’arrelament territorial
han d’abordar-se prenent en consideracio I'objecte del contracte en existir, en ocasions,
una especifica regulacié que incideix en la forma en que ha de prestar-se el servei. En
aquest sentit la resolucié 378/2023, de 19 d’octubre, del Tribunal Administracié de

Contractacié Administrativa de la Comunitat de Madrid.

Pel que fa a aquesta regulacié especifica, la imposicié de I'obligacié de proximitat del
call center pren com a base la Llei 39/2006 , de 14 de desembre, de promoci6 de
'autonomia personal i atencio a les persones en situacié de dependéncia que disposa,
en el seu article 3.j), els principis de qualitat i sostenibilitat en la prestacié d’aquest tipus
de serveis. El Titol Il d’aquest Llei esta dedicat a la qualitat i eficacia d’aquest sistema.
Va més enlla, doncs, de les declaracions de principis, i es planteja mesures concretes
per a garantir-la. La qualitat esdevé aixi, no només en un principi, sin6 en un /' objectiu
legal, ja que I' unica possibilitat que preveu per aquest tipus de serveis vitals és que

siguin de qualitat.

La Llei contempla també la qualitat com a mitja per assegurar I' efectiva prestacio de
serveis. "El Sistema per a I' Autonomia i Atenci6 a la Dependéncia fomentara la qualitat
de I' atencié a la dependeéncia per tal d' assegurar I' eficacia de les prestacions i els
serveis” (Art. 34.1).

Aixi mateix, atés que els destinataris d’aquest servei son persones grans, persones
depenents, persones amb una especial vulnerabilitat o de diversitat funcional , I'article
22 de I'esmentada Llei 39/2006 exigeix la seva atencio immediata i la necessitat de fixar

estandars de qualitat (article 35).

Per tant, no pot afirmar-se amb caracter general que I'exigencia de tenir un establiment
fisic a determinada distancia del terme municipal constitueixi una restriccié a la lliure

competencia sind que haura d’examinar-se cas per cas.
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En concret, el parametre de legalitat de la mesura és la justificacio de la seva necessitat
en relacido amb I'objecte del contracte. En aquest sentit, la Senténcia del Tribunal de

Justicia de la Unié Europea, de 22 d’octubre de 2015.

Doncs bé, si s’analitza I'objecte del present contracte, s’estima proporcionat i justificat

aquesta exigéncia per les seglients raons:

Els agents locals tenen un millor coneixement del context territorial, els costums
dels llocs, els seus serveis sanitaris i d’emergencies locals, la qual cosa els
permet oferir respostes més immediates, precises i adaptades. Aix0 és
especialment rellevant en un servei com la teleassisténcia, on la rapidesa en la
resposta i la comprensié de I'entorn son clau. Tenir un millor coneixement dels
protocols i recursos locals (el detall la ubicacié dels barris, els serveis
d’ambulancia més rapids i eficients, situacié de tot tipus de centres médics i el
detall s de rutes en funcio de les peculiaritats del territori), permet donar les

indicacions més precises i realistes.

Es necessari que quan l'usuari demandi el servei, rebi una resposta clara i
entenedora. El call center local oferira una atencié més propera i culturalment
més alineada amb l'usuari. Aix0 es traduira en una comunicacié més fluida,

major capacitat per resoldre el problemes amb sensibilitat local i evitara errors.

Compartir accent, idioma i referéncies culturals, genera confianga i comoditat en
persones grans o en situacid vulnerable. En un servei com la teleassisténcia, la
confianga i la sensacioé de ser comprés son factors claus en I'experiéncia de
l'usuari/aria.

Malgrat que les noves tecnologies permeten operar des de qualsevol part del
mon, aquestes encara no han substituit 'empatia, la comprensié cultural i

I'adaptabilitat que ofereix I'atencié local i personalitzada.

En definitiva, el servei de teleassisténcia no és un servei qualsevol en el mercat, és un
servei sensible dins la sanitat publica i, el seu coneixement del territori sera clau per una
prestacié adequada i de qualitat de I'objecte d’aquest contracte amb la finalitat de poder
donar una resposta immediata davant situacions d’emergéncia, inseguretat, soledat i

aillament.

51

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut




DOCUMENT IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat o aprovat per : SIGNAT
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92 1.- Cap de servei de Promoci6 de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14 03/08/2025 20:14

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 52 de 147

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

Finalment i en el mateix sentit, per la seva gran similitud en el present cas, podem citar

la Resolucié n°® 546/2018, de 1 de juny, que va afirmar el seguent: “el servicio de

teleasistencia a contratar tiene una serie de singularidades derivadas de las
circunstancias personales de sus destinatarios (octogenarios, personas en situacion de
vulnerabilidad social o diversidad funcional) que exigen un profundo conocimiento del
entorno sanitario, social y cultural en el que se desenvuelven los destinatarios”. Aixi,
“dada la singularidad de los destinatarios parece razonable y proporcionado que se exija

una vinculacion con el territorio en el que va a desempenarse la funcion”.

CARACTERISTIQUES DE LA XARXA DE SUPORT DEL CAT PRINCIPAL

La xarxa de Centres d'Atencio Telefonics de suport al CAT principal i secundari hauran

de complir amb les seglients caracteristiques.
= Aquests centre/s hauran de pertanyer a la mateixa empresa contractada.

= Els centres, disposaran de sistemes ininterromputs d'alimentacié eléctrica que
garanteixin el correcte funcionament dels CAT en cas de tall de subministrament
eléctric general. Aquests sistemes hauran de suportar com a minim I'equipament

dels CAT (inclosa la il-luminacio).

= Hauran de tenir accessibles un nombre suficient de linies telefoniques per a la
prestacio del servei i s’haura de disposar com a minim d'un backup de les linies

telefoniques destinades per rebre i emetre les trucades del servei.

= Latecnologia que dona suport als CAT haura de permetre realitzar transferéncies
o multiconferéncies de les comunicacions rebudes. Aquesta funcio té I'objectiu
d’habilitar la col-laboraci6 amb altres agents externs com son els serveis
d’atenci6 a emergéncies de la comunitat.

= Les sales técniques on s’ubica I'equipament tecnologic dels CAT hauran de
disposar d’'un sistema de climatitzacié principal i altre de backup que garanteixi
el total funcionalment dels equips.

= Tots els CAT, tant el principal com els de suport hauran, de disposar d'un sistema
de gravacio per a totes les trucades telefoniques rebudes i emeses.

= En cas d’emergéncia s’autoritza que el sistema només pugui operar en llengua

castellana.
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Les caracteristiques i els requeriments tecnologics del CAT apareixen ampliades a

’Annex I.

8.3 LINIA TELEFONICA DEL CAT

El contractista ha de ser titular, al menys, d’'un nimero 900 de la xarxa intel-ligent, a
través del qual es realitzin aquestes trucades de les persones usuaries que sera amb

un cost gratuit per a la persona usuaria en tots els casos.

Al llarg del contracte, sempre i quan sigui viable i possible técnicament, el contractista
estudiara la forma de fer possible que es pugui identificar el nUmero d’emissié del CAT
amb el nom de “Servei Local de Teleassistencia”. L'objectiu sera que en qualsevol
comunicacio que es faci des del CAT a les persones usuaries, a la pantalla receptora
apareguin les paraules “Servei Local de Teleassisténcia” per tal que aquestes puguin
identificar facilment que se les esta trucant des del Servei. Amb aix0 es pretén evitar que
les persones usuaries sentin confusi® en veure numeros que per les seves

caracteristiques podrien semblar comercials.

En cas dincidéncia tecnologia que posi en risc el funcionament ordinari del CAT
s’enviara, en un termini maxim de 2 h des de l'inici de la incidéncia, un correu electronic
a la persona responsable del servei de Dipsalut i a cadascuns dels referents dels ens
locals perqué en tinguin constancia. S’enviara un altre correu immediatament després

del restabliment ordinari del servei.

A les 24 hores posteriors a la resolucié de la incidéncia, 'empresa emetra un informe
detallat (amb detall horari) de les intervencions realitzades i qué hagin permes garantir
la continuitat en la prestacid del servei en com a minim I'entrada de trucades. Aquest

informe sera enviat a Dipsalut.

L’empresa contractada haura de presentar un protocol de situacions d’emergéncia i crisi
(que inclou incidéncies que afectin al funcionament del CAT), que es descriu en el

corresponent apartat del present plec.

8.4 CARACTERISTIQUES D’ATENCIO TELEFONICA

L’atencio que es presta des del CAT s’haura de desenvolupar tenint en compte el

seguent:
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La persona usuaria podra establir comunicacio amb el CAT mitjangant la pulsacié del

terminal domiciliari o del polsador UCR, sempre que ho consideri necessari. Aquesta

trucada no tindra cap cost per a la persona usuaria, independentment del tipus de linia

0 companyia de subministrament telefonic.

Davant qualsevol trucada rebuda en el CAT, els i les professionals s’hauran d’identificar
com a Servei Local de Teleassisténcia de Dipsalut i adregar-se a la persona pel seu nom
i mateix idioma (catala o castella), identificar-se com a teleoperador/a del servei, amb

professionalitat i respecte cap a la persona usuaria.

La persona usuaria haura d’'estar assabentada que la conversa sera gravada. El
contingut del missatge anterior a la gravacio haura de ser consensuat i aprovat per

Dipsalut.

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’atencio.
Les trucades ateses en el CAT produiran una activacié del sistema informatic mostrant
la seglient informacié sobre la persona usuaria:
» |dentificacio de la trucada (nom de la persona usuaria).
= |dentificacio del terminal domiciliari o polsador UCR que genera I'alarma.
= |dentificacio del dispositiu de seguretat que genera 'alarma.
= Dades més rellevants de la persona usuaria.
= Accés a I'expedient complet del pla d’atenci6 personalitzat.
= Recursos disponibles per mobilitzar.
* Procediments d’actuacio davant d’incidéncies.
Caldra que el personal del CAT pugui visualitzar rapidament el tipus de suport que rep

la persona usuaria, si té algun protocol especific activat o es troba en una situacié de

risc.

Per seguretat del sistema, una vegada generada la trucada per la persona usuaria tan

sols podra ser finalitzada des del CAT.
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En tots els casos, el personal teleoperador haura de comptar amb el suport dels

protocols d’actuacio d’emergéncies, d’'un/a supervisor/a i/o de la coordinacié d'un/a

responsable del CAT.

8.5 TIPOLOGIA DE TRUCADES

La comunicacio que s’estableix entre el CAT i les persones usuaries és bidireccional. En

funcio de l'origen de la trucada, podem establir la seglient classificacio:

Tipologia Descripcio

Trucades rebudes Procedents de les persones usuaries mitjangant el terminal
domiciliari o el polsador UCR.

Trucades emeses Del CAT a les persones usuaries, els seus contactes o recursos de
referéncia.

Trucades d’alarmes Procedents dels terminals domiciliaris. Sén comprovacions

tecniques automatiques programades amb una determinada periodicitat que
es fan des dels terminals al CAT per verificar el seu correcte
funcionament.

Trucades d’alarmes de | Procedents dels terminals domiciliaris com a conseqiéncia de
seguretat I'activacio dels dispositius de seguretat (es produeixen de manera
automatica quan detecten el perill pel qual han estat dissenyats).

En funcid de la finalitat de les trucades, aquestes es poden classificar en:

Tipologia Descripcio

Trucades informatives | Serveixen per facilitar I'intercanvi d’informacié entre el CAT i les
persones usuaries i prevenen riscos.

Trucades Serveixen per gestionar situacions que impliquen un risc per a la
d’emergéncia integritat de les persones usuaries o del seu entorn.

Trucades de Serveixen per realitzar un seguiment de les persones usuaries i per
seguiment tant, transmetre-les suport.

Trucades per avaries | Serveixen comunicar-se amb les persones usuaries quan es
produeixen avisos automatics relacionats amb avaries.

A continuacio, s’explicaran amb més detall cadascuna de les tipologies:

8.5.1 Trucades Informatives

serveixen per facilitar I'intercanvi d’informacié sobre: dades de les persones usuaries,
aspectes de funcionament del servei, campanyes de conscienciacid, estudis, enquestes

de satisfaccio o prevencio de riscos.
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En relacié a les darreres, tenen la finalitat de prevenir sobre aspectes que poden

representar un risc per a les persones usuaries en general, i/o que s’han detectat a nivell

individual a través de I'entrevista de valoracié. Totes les persones usuaries del servei
reben aquestes trucades sobre promocio d’habits de vida saludables, riscos de la seva

llar, de I'entorn o sobre situacions climatiques extremes.

En concret, es tracten els temes seglients:

= Seguretat: consells sobre prevencio de caigudes, riscos dins i fora de la llar,

incendis...

= Salut: consells sobre higiene i cura, habits saludables, campanyes de

vacunacio...
= Consum: consells sobre I'is de l'aigua i la electricitat.
= Meteorologia extrema: onades de fred o calor, inundacions, ventades...

= Actualitat: avis sobre el canvi horari, equipaments municipals, esdeveniments al

territori...

= El servei: com fer un bon Us del servei.

Dipsalut proporcionara a 'empresa contractada, amb caracter anual, un calendari que
recollira de forma mensual els ambits tematics sobre els que s’orientaran aquestes
trucades. Aquest podra modificar-se per qliestions especifiques que calgui comunicar
o per protegir les persones usuaries davant una catastrofe sobrevinguda o problema que
afecti al seu territori. També estaran relacionades amb altres coordinacions promogudes
per Dipsalut amb altres serveis publics com bombers, mossos d’esquadra, el

departament de salut o serveis socials.

L’empresa haura d’informar a Dipsalut amb caracter previ, d’aquelles trucades
informatives no previstes, com per exemple estudis o enquestes de satisfaccio,
especialment aquelles que no estan previstes en el present plec, per al seu
consentiment. També caldra que s’informi quan aquestes trucades s’emeten a peticio

dels ens locals.

8.5.2 Trucades d’emergéncia

Serveixen per gestionar situacions que impliquen un risc per a la integritat fisica,

psiquica o social de les persones usuaries o del seu entorn. Requereixen I'actuacio
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immediata i, en el seu cas, la mobilitzacié de recursos propis del servei (unitats mobils)

o de l'entorn de les persones usuaries, o externs, com ara socials o sanitaris,

d’emergéncies o de forces de seguretat, entre d’altres. La resposta davant una trucada
d’emergencia es fara d’acord amb el protocol descrit a continuacio i atenent als segients

nivells:
Nivell 1. Resposta verbal:

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

seguent.
Nivell 2. Resposta verbal amb mobilitzacié de recursos:

La mobilitzacié de recursos al domicili de la persona usuaria ha de ser motivada per una

emergéncia doméstica, social o sanitaria. Podran ser:

= Recursos propis del Servei Local de Teleassisténcia: unitats mobils, que es

detallen en aquest plec.
= Recursos de referéncia de la persona.

= Recursos publics i/o privats.

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

El CAT sera responsable de realitzar el seguiment de les actuacions portades a terme i,
en cas de trasllat de la persona des del seu domicili per part d’'un recurs sanitari, fara el
seguiment oportu de 'ingrés i del retorn de la persona a la seva llar. Aquesta informacio
es facilitara a serveis socials per a que puguin fer acompanyament social en els casos

que sigui necessari.

Es procedira a la mobilitzacid6 de recursos propis del servei (unitats mobils) quan

I'emergéncia aixi ho requereixi.
Es procedira a la mobilitzacié de recursos externs en els casos seglents:

* No s’ha pogut mantenir un dialeg des del CAT amb la persona usuaria que activa

la comunicacio.
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S’ha rebut una alarma al CAT, pero no es pot establir contacte amb la persona
usuaria ni tampoc amb el seu entorn més proper.

La xarxa de contactes habitual no pot establir comunicacié de forma reiterada
amb la persona usuaria i, atés el requeriment d’aquesta al servei, el CAT tampoc
pot establir-ne comunicacio.

S’ha mantingut dialeg amb la persona usuaria pero es considera necessaria la
mobilitzaci6 de recursos.

S’ha activat una unitat mobil perd es requereixen recursos socials o sanitaris
d’emergéncia per la situacié de la persona usuaria.

Per avis dels dispositius de seguretat segons els protocols establerts.

Un cop atesa I'emergéncia, es donara per tancada i es programara conjuntament amb
els serveis socials el seguiment especific de la persona usuaria durant els successius
dies a través de la programacio d'agendes i/o de visites de seguiment especifiques de
la unitat mobil i fins el tancament de les conseqléncies (no cronificades) de

I'emergéncia.

Trucades de seguiment

Serveixen per comprovar I'estat fisic i/o animic de les persones usuaries, o per recordar-
les cites, activitats o gestions. La seva finalitat és transmetre-les suport emocional i

acompanyament. La tipologia de trucades de seguiment és la seglent:

Trucades de seguiment general: serveixen per mantenir un contacte periddic
amb les persones usuaries. Es realitzen amb una freqiiéncia minima periddica
establerta en funcié del nivell de suport assignat, intensificant-se amb aquelles

que presenten una especial vulnerabilitat.

Aquests terminis soén:

Nivell de suport assignat | Periodicitat de trucades

Basic cada 40 dies naturals

Mitja cada 30 dies naturals

Alt cada 10 dies naturals

Molt alt segons protocol de risc especific
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El termini es podra ampliar per requeriment de la persona usuaria i/o de la seva familia
i escurcar de forma temporal a proposta dels serveis socials, en casos de persones

usuaries que es trobin en situacions complexes.

En cas que des del CAT no s’aconsegueixi establir contacte amb la persona usuaria, es
repetira la trucada durant els tres dies seglents, en franges horaries diferents. Si
persisteix la manca de comunicacid, s’haura de procedir a contactar amb un familiar

autoritzat per la persona usuaria per obtenir la informacié necessaria sobre la situacio.

Trucades de revaloracio: serveixen per determinar si ha canviat la situacio social
i de salut de la persona usuaria, fet que podria implicar un canvi en el nivell de
suport o bé en la tipologia de servei, aixi com determinar alguna prestacio
complementaria o protocol especific. Aquestes es realitzen cada sis mesos a
totes les persones usuaries del servei, tot i que poden ser substituides per visites
domiciliaries en cas que els serveis socials ho demanin, els serveis d’intervencio
domiciliaria ho considerin necessari o bé es detectin canvis rellevants en la
situacio de les persones usuaries com per exemple: caigudes freqlients o0 més
trucades al CAT.

Quan en una trucada de revaloracio es detecta un canvi que pot afectar en la prestacio
del servei, el personal coordinador de zona fa una visita a la persona usuaria per

dissenyar i acordar conjuntament el seu nou PAP.

Trucades d’agenda o recordatoris: serveixen per notificar a la persona usuaria
una activitat concreta de forma esporadica o amb la periodicitat que es fixi, aixi
com les trucades relacionades amb felicitacions d’aniversari o amb dates o

epoques concretes de I'any com, per exemple, el nadal.

Trucades extraordinaries de control: serveixen per fer un seguiment de les
persones usuaries davant una situaci6 meteorologica extrema o daltres
esdeveniments al territori que puguin afectar-les (fuites de gas o d’altres toxics,
talls de subministrament eléctric massius, incendis, inundacions, etc.).
Generalment, aquesta tipologia de trucades venen determinades pels avisos del

Centre de Coordinacié Operativa de Catalunya (Protecci6 Civil).
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8.5.4 Trucades per avisos automatics

Serveixen comunicar-se amb les persones usuaries quan es produeixen avisos

automatics relacionats amb avaries.

El CAT haura de posar-se en contacte amb la persona usuaria per avaries técniques en

el sistema generades per:
= Tall en la connexié del terminal domiciliari a la xarxa eléctrica.
= Restabliment de la connexio a la xarxa eléctrica.
= Avis de bateria baixa del terminal domiciliari.

= Avis de bateria baixa del polsador UCR.

També haura de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei de forma

immediata.

9. EL SERVEI D’INTERVENCIO DOMICILIARIA (SID)

Els servei d’intervencié domiciliaria és essencial per proporcionar un suport presencial i
continu a les persones usuaries del servei. Compta amb professionals que es desplacen
al domicili periodicament o sempre que sigui necessari per realitzar diferents

intervencions. Inclou:

e El personal coordinador de zona: professionals que realitzen la primera visita
domiciliaria, fan el seguiment de les persones usuaries i es coordinen amb els
serveis socials.

o El personal tecnic instal-lador: professionals que realitzen les instal-lacions de tots
els aparells tecnologics aixi com el seu manteniment.

e El persona técnic de les unitats mobils: professionals que atenen emergéencies,
contingéncies, realitzen seguiments i activitat programada. A continuacio s’explicara

més amb detall la tasca de les unitats mobils:
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tecnoldgiques basiques.

9.1 LES UNITATS MOBILS

Les unitats mobils conformen un recurs d’atencio a emergéncies socials i tecniques de
forma presencial al domicili de les persones usuaries, fent diferents torns per poder

prestar atencid dilirna i nocturna tots els dies de la setmana.

Aquest recurs esta format per un conjunt de mitjans humans i materials que, amb
caracter mobil, complementen els serveis prestats des del CAT a través de la intervencio
presencial en el domicili. La seva finalitat és dur a terme actuacions socials de primera

resposta, seguiment de les persones usuaries 0, en casos necessaris, intervencions

Les unitats mobils atenen, segons el temps de resposta requerit, emergéncies,

contingéncies o activitat programada.

Tipus de mobilitzacio

Descripcio

Emergéncies

Sén situacions on la salut i el benestar de la persona usuaria
poder estar en perill de forma real o potencial. Aquestes
requeriran la mobilitzacié immediata de la unitat mobil i la seva
arribada en un temps de 40 minuts com a maxim.

Contingéncies

Sén situacions on es requereix la intervencié pero la persona
usuaria no esta en perill, com per exemple, l'atencié i/o
'assessorament per problemes socials, el suport a les
activitats de la vida diaria, el suport urgent a la gestié de casos,
les urgencies d’instal-lacid i/lo connexié, el manteniment
correctiu urgent de I'equipament o la tramitacié urgent de la
custodia de claus, entre d’altres.

Activitat programada

Soén les activitats programades del servei.

Les unitats mobils garantiran una série de prestacions prioritaries en el marc del servei,

i d’altres que seran complementaries o secundaries.

Les funcions prioritaries de les unitats mobils son:

= Intervenir directament davant d’emergéncies de caire social derivades, per
exemple, d’un intent de robatori, una sospita de maltractaments, un accident o
sinistre a la llar. En aquests casos, des del CAT es mobilitzara la unitat mobil al
domicili de la persona usuaria i, si s’estima oportu, de forma complementaria es
mobilitzaran les persones de contacte de la persona usuaria i els recursos

d’atenci6 a emergéncies.

Per a les persones usuaries amb falta de xarxa social també es podran activar les unitats

mobils quan hi hagi problematiques socials o sanitaries. També quan la persona truqui

61

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut




DOCUMENT

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 62 de 147

IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat o aprovat per :
1.- Cap de servei de Promocié de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

al CAT i ho demani perqué no pot realitzar una accio6 en el seu domicili (assistencia amb
elements essencials de la llar, ajuda en la mobilitat dins de la casa...) i no compta amb

el suport d’altres professionals (com el servei d’atencié domiciliaria...) o familiar.

Aixecament de caigudes produides al domicili. En aquests casos, des del CAT
es mobilitzara la unitat mobil al domicili de la persona usuaria i s’abandonara
quan hi hagi una certesa absoluta que la persona torna a estar en una situacio
normalitzada i no hi ha motius que facin sospitar d’alguna consequiéncia sobre la

salut de la persona.

Donar suport a les emergencies sanitaries detectades des del CAT per la unitat

mobil quan arriba al domicili de la persona.

Les funcions complementaries o secundaries de les unitats mobils sén:

Custodia de claus. La unitat mobil realitzara la custodia de les claus d’aquelles
persones en situacions de soledat i fragilitat en aquells municipis on no hi hagi

acords de custodia amb la policia local.

Mobilitzacié de claus. La unitat mobil realitzara gestions en la recollida i/o
mobilitzacié de les claus de domicilis de persones usuaries dels municipis que
les tinguin en custodia.

Seguiment personalitzat de I'estat de persones identificades en situaci6 de risc.
Aquests casos seran acordats amb els serveis socials municipals.

Companyia i suport en casos especifics.

Intervencions técniques basiques relacionades amb el manteniment de la unitat

domiciliaria de teleassisténcia i altres dispositius.

L’empresa contractada haura de proveir com a minim 7 unitats mobils (vehicles) amb
els recursos necessaris i suficients (humans, materials i técnics) que realitzaran

intervencions als ens locals de les comarques gironines de les quals:

Nombre de UM Tipus UM Descripcio
4 Primera Tindran la finalitat d'atendre emergencies o
resposta contingéncies, i també podran fer activitat programada

segons les necessitats puntuals del servei, tot i que la
seva funcié6 sera primordialment reactiva. Estaran
ubicades en bases territorials acordades amb Dipsalut i
els ens locals.

3 Segona Tindran la finalitat de realitzar activitat programada i,
resposta eventualment, atendran contingéncies.

62

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut




DOCUMENT IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat o aprovat per : SIGNAT
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92 1.- Cap de servei de Promoci6 de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14 03/08/2025 20:14

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 63 de 147

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

D’acord amb una de les condicions especials d’execucio indicades en el plec de

clausules administratives particulars del contracte, tots els vehicles de les unitats mobils

hauran de disposar del distintiu zero.

Les 7 Unitats Mobils hauran d’efectuar un minim de 30.000 hores anuals, que es
recolliran a través d’un pla operatiu d’atencié a emergéncies en el territori. Una unitat
mobil no podra estar inoperativa durant més d’'una setmana, per tan caldra preveure un
sistema de supléncies durant les vacances, baixes o altres tipus abséncies del personal

referent.

9.2 LES BASES TERRITORIALS

Les bases territorials sén els punts estrategics des d’on operen les unitats mobils per
garantir una resposta rapida i eficient a les necessitats de les persones usuaries. Estan
distribuides pel territori per assegurar una cobertura completa i una intervencio rapida

en cas d’emergencia.

L’empresa contractada haura de presentar una proposta de distribucié de les bases

territorials i pactar amb Dipsalut i els ens locals la seva ubicacio i condicions d’estada.

Amb posterioritat a I'adjudicacié del procediment de contractacio per a la prestacio del
Servei Local de Teleassisténcia, Dipsalut treballara un conveni tipus que regira les
condicions relatives a les bases territorials, com poden ser: espai d’aparcament,
distintius per circular en zones de transit restringit, etc. Aquest conveni tipus servira de

base per a la signatura dels convenis especifics amb els ajuntaments que les acullin.

9.3 LES VISITES DOMICILIARIES

L’empresa contractada haura realitzar, al menys, una visita domiciliaria anual de
seguiment a les persones usuaries identificades amb un nivell de suport mitja i alt. Una
visita anual per a les persones més grans de 80 anys amb un nivell de suport baix i totes

les necessaries per a les persones amb un nivell de suport molt alt.

Nivell de suport Periodicitat de visites
Basic 1 anual a les persones més grans de 80 anys
Mitja 1 anual
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Alt 1 anual
Molt alt segons protocol de risc especific

El personal que realitzi les visites haura d’anar correctament acreditat. Aquestes visites
hauran de ser realitzades o supervisades per un/a coordinador/a de zona i s'omplira un

informe de la situacio de la persona que s’incloura en el seu PAP.

La informacid recollida haura de ser traspassada als serveis socials corresponents i
estara disponible a I'eina informatica de gestié que disposi 'empresa contractada per

coordinar-se amb els ens locals.

Aquestes visites es realitzaran independentment de les visites que siguin necessaries
per realitzar I'alta en el servei i/o per la instal-lacio de terminals i manteniment técnic del

servei.

Les visites no exclouen la valoracié continua que I'empresa contractada haura de fer per
conéixer si la situacio de la persona canvia de manera que calgui una modificacio en la

intensitat de servei que es proporciona.

10.RECURSOS HUMANS

L’empresa contractada haura de comptar amb un equip minim de professionals adscrits
al projecte, els quals hauran de dedicar-se integrament, sempre que sigui possible, a
les tasques que s’especifiquen a continuacid i distribuits per el nombre i dedicacid

segons la ratio d’atencié directa descrita en el present plec.

Aquest apartat esta regit pel conveni vigent de referéncia adaptant-se, si aixi és
necessari, a possibles modificacions del VIII Conveni marc estatal de serveis d’atencié
a les persones dependents i desenvolupament de la promocié de I'autonomia personal.
Com a referéncia per a tota I'estructura de recursos humans el nombre anual d’hores

treballades és de 1750 hores.

A cada epigraf es descriu el perfil, les funcions, el nombre actual de professionals i la
ratio a complir amb una estimacié6 de creixement per anys segons I'estimacié de
creixement del nombre de terminals instal-lats. Les estimacions de creixement de cada

perfil tenen uns missié purament estimativa a efectes pressupostaris.
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En qualsevol cas el dimensionament de I'estructura dependra de 'empresa d’acord amb

informant sempre a Dipsalut que vetllara sempre per I'0ptim funcionament de servei.
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10.1 ESTRUCTURA ORGANITZATIVA DEL PERSONAL

Director/a de
Servei

—_—

CAT | Administratius/ives SID

|
| —

Supervisors/es

Supervisors/es Supervisors/es ‘

Tecnics/es de UM LCoordmadors/es de

Teleoperadors/es zona
) ‘ ‘

Tecnics/es
Instaladors/es

ﬁ

zona, personal técnic d’'unitats mobils i personal técnic instal-lador).

Director/a del servei.

és l'enllag entre 'empresa contractada i Dipsalut.

Les seves funcions principals son:

= Vetllar pel correcte desenvolupament del servei.

'empresa.

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Els recursos humans del servei estan formats per personal de coordinacié (director/a de
servei, responsable del CAT i personal de supervisié del CAT i del SID) i tot el personal

que esta sota el seu comandament (personal teleoperador, personal coordinador de

El director o directora de servei és la figura encarregada d’assignar els recursos técnics
i humans necessaris perqué el Servei Local de Teleassisténcia compleixi amb els

requeriments i estandards de qualitat del present plec. Durant el contacte, aquesta figura

= Assegurar el compliment del present plec i del projecte técnic presentat per
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Planificar, coordinar, desenvolupar i avaluar el compliment dels objectius del

servei a curt, mig i llarg termini.

Coordinar el CAT i el SID del servei.

Exercir la interlocucié diaria amb Dipsalut per al seguiment del servei.

Garantir la presentacio de la informacio en 24 h sempre que es requereixi.

Donar resposta a incidencies massives que afectin al servei, tant per causes

propies com alienes i participar de la comissié d’emergéncies de Dipsalut.

Planificar i realitzar reunions de seguiment amb Dipsalut i els ens locals, per tal

de treballar conjuntament en I'assoliment dels objectius de servei.

Nombre de professionals:

Perfil professional

Servei a inici del contracte

Augment de personal

Director/a del servei | 1/2 jornada

1/4 jornada a l'arribar als 15.000 terminals

Previsié de creixement:

2026 2027 2028
Terminals 13.363 | 14.113 | 15.164
Responsable projecte 0,50 0,50 0,75

10.1.2 Personal de supervisio

les seglients tasques:

gestionar les queixes rebudes i informar a la direccio.

Els supervisors i les supervisores, sota el comandament del director o directora del
servei, vetllen per la correcta activitat del CAT i del SID en cada torn, distribuint les
tasques i assessorant en cas d’incidéncies. Acompanyen els i les professionals durant
les seves funcions i/o les revisen per avaluar-ne la qualitat i corregir actuacions

inadequades. També recull suggeriments i resol situacions complexes, a més de

El servei ha de comptar com a minim amb tres supervisors/es que han de desenvolupar

Coordinar els equips de professionals (personal teleoperador, personal

coordinador de zona, personal tecnic d’unitat mobil i personal técnic instal-lador)

i controlar el desenvolupament de les seves tasques.

Assegurar la qualitat en tot allo relacionat amb la gestio operativa dels diferents

equips.

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia
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= Recollir i donar resposta a les incidéncies que es puguin produir en el servei.

Nombre de professionals:

Perfil professional | Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals

Supervisor/a 2 Jornades complertes 2 jornada / 3.000 terminals

Previsié de creixement

2026 2027 2028
Terminals 13.363 | 14.113 | 15.164
Supervisor/a 2 2 2,5

10.1.3 Responsable del CAT
La figura de responsable del CAT vetlla pel seu correcte funcionament i assumeix les
segiients tasques:
= Coordinar I'equip professional del CAT.
* Planificar, coordinar i monitoritzar I'activitat de gestio de les trucades que realitza
el personal teleoperador del CAT.
= Garantir el correcte funcionament de I'equipament tecnologic i informar de les
incidencies, establint mecanismes i solucions preventives d’aquestes
incidéncies.
= Gestionar eficagment les comunicacions que s’emeten i es reben al CAT.
= Responsabilitzar-se de la mobilitzacié dels recursos necessaris (propis o
externs), si s’escau, per motiu d’emergéncia.
Les funcions de la figura de responsable del CAT es podran repartir en I'estructura

directiva del servei a criteri de 'empresa sempre que sigui comunicat a Dipsalut.

10.1.4 Personal teleoperador

Les teleoperadores i els teleoperadors, sota la coordinacié d’'un/a supervisor/a, son
professionals responsables de la comunicacio bidireccional entre el CAT i les persones

usuaries a través de la gestio de trucades telefoniques.

Actualment el CAT esta format per un equip de 14 teleoperadors/es organitzat en dos

torns que permeten gestionar tot el volum de trucades del servei. Hi ha un CAT ubicat a
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Girona ciutat, actiu de 7 a 23 hores de dilluns a divendres. La resta d’hores les trucades

s’atenen en un CAT centralitzat a Dipsalut.

En qualsevol cas el servei ha de garantir el nombre suficient de teleoperadors i
teleoperadores perqué puguin atendre 24h els 365 dies I'any totes les trucades entrants

i també emetre les trucades corresponents.
El personal teleoperador desenvolupa les seglents tasques:
= Realitzar les trucades segons les pautes establertes en el present plec.

= Realitzar les trucades necessaries per garantir la qualitat i el continu assistencial
a les persones usuaries per circumstancies i situacions de contingéncia
especifiques.

= Gestionar trucades d'emergéncia d'acord amb les instruccions, protocols i pautes

personalitzades que s'estableixin.

= Contactar amb les persones de referencia de la persona usuaria o amb els
recursos externs, en cas de no poder contactar amb la propia persona.

= Revisar i mantenir actualitzat I'expedient de la persona usuaria informant als
comandaments superiors de les incidéncies detectades que requereixin ser
coordinades.

= Comunicar les incidéncies que es produeixen als comandaments superiors o
d’altres situacions excepcionals detectades que no es trobin protocol-litzades o

requereixin de coordinacié amb altres professionals del servei.

= Revisar i mantenir actualitzat el pla d’atencié personalitzat de la persona usuaria.

Nombre de professionals:

Perfil professional | Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals

Teleoperador/a 14 jornades senceres 2 jornada / 500 terminals

Previsié estimada de creixement

2026 2027 2028
Terminals 13.363 | 14.113 | 15.164
Teleoperador/a 13,00 14,00 15,00
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10.1.5 Personal coordinador de zona

Els coordinadors i les coordinadores de zona son professionals responsables de
I'atencié directa a les persones usuaries del servei i de la coordinacié amb els serveis

socials de referéncia.

Actualment I'equip esta format per 12 professionals que desenvolupen les seglents

tasques.

Coordinar, gestionar i organitzar el servei en el territori.

Realitzar la primera visita al domicili de la persona usuaria amb I'objectiu
d’informar-la sobre el servei, recollir les seves dades, realitzar les valoracions

pertinents, elaborar el seu PAP, entregar documentacid i recollir les signatures.

Dirigir i organitzar I'equip técnic responsable de les instal-lacions o I'equip de la

unitat mobil corresponent per al manteniment o visites de suport.

Assumir les funcions d'interlocucié amb els serveis socials i altres actors
comunitaris en relacié al seguiment de casos i la gestio del servei en cada

comarca 0 municipi.

Mantenir una comunicacié fluida en cas d’incidéncies i/o necessitats

especifiques de les persones usuaries.

Realitzar les visites domiciliaries requerides per elaborar I'informe de valoracio
de la situacio de la persona amb els nivells de suport que es defineixin i amb una
periodicitat anual per al nivell de suport mitja, alt o per a persones majors de 80

anys amb un nivell de suport baix.

Realitzar les visites domiciliaries derivades de la deteccié de riscos especifics
com per exemple la sospita de maltractaments o de conducta suicida, entre

d’altres riscos.

Realitzar les altres visites requerides en el plec i/o derivades de I'execucié de

protocols especifics.

Ser la persona de confianga i referéncia per a les persones usuaries del seu
territori mantenint-hi una comunicacio fluida que permeti resoldre les incidéncies

i necessitats especifiques de cada persona.

Mantenir el sistema d’informacié actualitzat en tot allo que faci referéncia al

seguiment de les persones usuaries.
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= Elaborar els informes i memories técniques que siguin pertinents i exigits en el

present plec relatius al seguiment de I'activitat del servei.

= Realitzar les tasques de planificacio, coordinacié i execucio relacionades amb la

intervencié en la comunitat.

Nombre de professionals:

Perfil professional Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals

Coordinador/a de zona | 12 Jornades senceres 2 jornada / 500 terminals

Previsié estimada de creixement

2026 2027 2028
Terminals 13.363 14.113 15.164
Coordinador/a 13,00 14,00 15,00

10.1.6 Personal técnic d’unitat mobil

Els técnics i tecniques d’unitat mobil son professionals amb funcions relacionades amb
la intervencio social i de caire tecnoldgic als domicilis de les persones usuaries.
Concretament intervenen en emergéncies, atenen contingencies, realitzen seguiments i

actuacions d’activitat programada.
Actualment aquest equip esta format per 11 professionals que desenvolupen les
seguents tasques:

= Intervenir directament davant d’emergéncies de caire social derivades, per
exemple, d’'un intent de robatori, una sospita de maltractaments, una caiguda,

accident o sinistre a la llar.
= Donar suport a les emergéencies sanitaries detectades pel CAT.
= Realitzar gestions relacionades amb la custodia de claus.

= Fer seguiments puntuals personalitzats de I'estat de persones identificades en
situacio de risc.

* Donar companyia i suport en casos especifics.

= Realitzar intervencions técniques basiques relacionades amb el manteniment de

la tecnologia associada al servei aixi com les retirades dels aparells.

Nombre de professionals

Perfil professional Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals
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Tecnic/a d’Unitat Mobil | 11 jornades senceres 2 jornada / 500 terminals

Previsié aproximada de creixement:

2026 2027 2028

Terminals 13.363 14.113 15.164
Técnic/a Unitat Mobil 13,00 14,00 15,00

10.1.7 Personal técnic instal-lador
Els técnics les i técniques instal-ladors/es son professionals que realitzen funcions
relacionades amb la tecnologia:

» Instal-lar 'equipament tecnologic de les unitats domiciliaries (terminal i polsador

UCR) i els dispositius de seguretat.

= Realitzar el manteniment técnic de les unitats domiciliaries (terminal i polsador

UCR) i els dispositius de seguretat.

= Atendre incidéncies que es puguin produir dins de I'ambit de la seva

competencia.
= Explicar i ensenyar el funcionament dels aparells a les persones usuaries.

» Realitzar baixes i retirades d’equips als domicilis.

Nombre de professionals:

Perfil professional Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals

Tecnic/a Instal-lador/a | 1 jornada sencera 2 jornada / 5.000 terminals

Previsié estimada creixement:

2026 2027 2028
Terminals 13.363 14.113 15.164
Instal-lador/a 1,5 1,5 2

10.1.8 Personal administratiu

Els administratius i les administratives son professionals que recolzen la resta de

personal realitzant gestions de caire administratiu tals com:

= Atendre el teléfon i el correu genéric on arriben consultes per part de persones

usuaries, familiars o professionals de serveis socials.

» Realitzar tasques administratives relacionades amb els programes informatics

del servei.
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= Realitzar tasques administratives relacionades amb el material de magatzem

= Donar suport al personal de direccio i supervisié en tasques d’oficina.

Nombre de professionals:

Perfil professional | Servei a inici del contracte | Ratio estimada professional / terminals
2 Jornada / 2.000 terminals

Administratiu/a 3 jornades senceres

Previsié estima de creixement:

2026 2027 2028
Terminals 13.363 |14.113 15.164
Administratius 3,00 3,50 4,00

10.1.9 Resum del nombre estimat de professionals segons perfil

A continuacié s’ofereix una taula resum de I'estimacié de creixement dels recursos

humans assignats al servei.

Aquests valors son estimatius a efectes pressupostaris i 'empresa d’acord amb Dipsalut
té potestat organitzativa per organitzar el servei amb la finalitat d’optimitzar la qualitat en

I'atencio als i les usuaries.

Nombre estimat de professionals
2026 2027 2028
Terminals | 13.363 14.113 15.164
Director/a de servei 0,5 0,5 0,75
Supervisors/es 2,0 2,0 2,5
Teleoperadors/es 13,0 14,0 15,0
Coordinadors/es zona 13,0 14,0 15,0
Técnic/a Unitat Mobil 13,0 14,0 15,0
Instalador/a 1,5 1,5 2,0
Administratius 3,0 3,5 4,0
45 49,5 54,25

10.1.10 Personal de suport

El personal de suport son diferents perfils professionals (informatics, gestid de

magatzem, comunicacid, recursos humans, etc.) que desenvolupen tasques
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relacionades amb el seu ambit de competéncia i que contribueixen a la prestacio del

servei.

L’empresa contractada haura de comptar amb personal de suport en nombre suficient
per que el servei funcioni de manera optima i complint els estandards de qualitat del

present plec.

10.2 REQUERIMENTS DEL PERSONAL

En relacio a tots els perfils professionals, malgrat que s’estableixen unes ratios, sera
responsabilitat de 'empresa contractada disposar del personal suficient per al correcte
funcionament del servei, garantint I'atencio telefonica per part del personal teleoperador

24 hores i el compliment del present plec.

L’empresa podra organitzar territorialment aquests professionals segons criteris
d’eficiencia i eficacia i/o optimitzar les ratios, sempre que justifiqui que I'estrateégia
permet oferir un servei de qualitat centrat en la persona i prévia autoritzacio de Dipsalut.

Per tant, en qualsevol cas la presencia minima de tots els perfils professionals haura de

ser justificada i informada a Dipsalut per a la seva aprovacio.

10.3 FORMACIO DEL PERSONAL

L'empresa contractada haura de:
= Assegurar que tot el personal del servei tingui la formacio i les competencies
necessaries per desenvolupar la seva feina.
*= Mantenir actualitzat I'arxiu de dades amb titulacions, experiéncia i formacio
continua del personal.

* Proporcionar les hores de formacié segons el conveni.

S’haura de presentar el pla de formacio anual de totes les persones treballadores perquée
Dipsalut i els ens locals ens siguin coneixedors, puguin fer-hi aportacions i sigui aprovat
conjuntament. El pla de formacié del personal podra contemplar formacié on-line si aixi

es considera adequat.

Es vetllara per oferir una formacié competencial amb aplicacié directa en les tasques

laborals i I'acreditacio dels certificats de professionalitat per al personal amb més anys
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destinats al servei especialment per al personal del CAT per tal d’apoderar-lo i posar en

valor la seva experiéncia professional.

L’empresa haura de presentar un programa de formacié continua que inclogui accions
formatives relacionades amb les necessitats dels equips de treball per a la realitzacié de
les seves tasques, gestié d’incidéncies, aspectes de millora de la qualitat aixi com
d’altres continguts especialitzats per perfils i llocs de treball, aquest document haura de

ser presentat anualment a Dipsalut.

11.COORDINACIO ENTRE L’EMPRESA | SERVEIS SOCIALS

L'empresa contractada haura de coordinar-se amb els serveis socials a través de les
figures professionals que corresponguin en cada moment. Per coordinacié entenem les
accions de comunicacioé entre ambdues parts aixi com el flux de tota la informacio

relacionada amb el servei.

Per tant, aquesta coordinacio es fara a través de diferents vies:

Reunions de
|\  coordinacié
Activitats ~ Eina
formatives . informatica
Dipsalut de gestio
\
Coordinacid
Empresa-

Serveis Socials

Memories
Informes de
. anuals de |
seguiment |

\w
\
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11.1 REUNIONS DE COORDINACIO

L’empresa contractada haura de realitzar reunions ordinaries presencials de seguiment

de 'activitat del servei amb els serveis socials corresponents, a través dels professionals

coordinadors de zona.

Les reunions tindran la finalitat de planificar i gestionar el servei, fer el seguiment i
derivacio de casos i abordar d’incidéncies. Com a minim hi haura una reunié mensual
amb els territoris de més de 600 persones usuaries, una reunié bimensual amb els de
meés 200 persones usuaries, i una de trimestral amb els de menys usuaris. Segons el
desenvolupament del servei i els objectius que s’acordin se’n podran fer de

complementaries.

Aquests seguiments no exclouen la interlocucié diaria aixi com tampoc la extraordinaria
necessaria entre 'empresa contractada i els serveis socials, especialment pel que fa a
la gestié d’incidéncies, I'abordatge de casos especifics de risc i les tasques de

coordinacio.

11.2 EINA INFORMATICA DE GESTIO

Com s’ha esmentat en un apartat del present plec, 'empresa contractada facilitara una
eina informatica de gestio, que, conjuntament amb els canals habituals de comunicacio,
servira de mitja per a la coordinaci6 dels processos relacionats amb altes, baixes i

actualitzacié de la informacié de les persones usuaries.

11.3 ACTIVITATS FORMATIVES PER ALS ENS LOCALS

Dins del marc del servei es considera que les activitats formatives també soén eines de
coordinacio, en tant que esdevenen espais estratégics on s’aclareixen dubtes i es poden

detectar aspectes de funcionament que cal abordar.
L’empresa contractada haura de presentar una proposta de programa de formacio sobre
el Servei Local de Teleassisténcia a serveis socials de inclogui:

= Un minim de dos formacions presencials anuals a cadascun dels serveis socials.

= Un minim de 7 formacions online anuals destinada tots els i les professionals de

serveis socials (que podran connectar-se a la sessié al mateix temps).
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= Un minim de dos activitats presencials de reflexié6 estratégica a Dipsalut

destinada als serveis socials.

= Les guies, manuals i dossiers formatius que siguin necessaris per explicar el

servei.

* Videos explicatius del servei per a cada tematica (funcionament, tecnologia,

programes, protocols, etc.)

L’empresa haura de presentar aquesta proposta a I'inici de contracte a Dipsalut per a la
seva autoritzacid. Aquesta haura de contenir: titol de l'activitat, durada o nombre de
pagines, contingut, formadors/es, metodologia, data aproximada, lloc, public destinatari

i sistema 'avaluacio de la qualitat de I'activitat.

Sempre que sigui possible, les formacions presencials o online hauran de realitzar-se
en un sol dia i en la franja de mati, dedicant les hores que siguin adients per a la tematica

a tractar.

Les tematiques de les activitats formatives hauran d’estar relacionades amb:
actualitzacid del funcionament del servei, digitalitzacio, tecnologia, programa informatic

de gestid, accessibilitat, atencio centrada en la persona, protocols, programes, etc.

Un cop consensuada amb Dipsalut, I'empresa oferira les formacions presencials a cada
territori a l'inici de cada any i es pactaran les dates. Cada territori podra triar les dates
que més li convinguin i adequar la formacio a les seves necessitats. També podra decidir
no acollir-se a la proposta, i per tant, no programar cap activitat formativa o només fer-

ne una part.

La finalitat de la proposta formativa presentada per I'empresa ha de ser que els i les
professionals de serveis socials tinguin tots els coneixements necessaris del servei, tant

els de base com les novetats implementades.

Aquestes formacions no exclouen la interlocucié diaria entre els ens i I'empresa
contractada per a I'assessorament, la resolucié de dubtes o aclariment de qualsevol

aspecte de funcionament o prestacions del servei.

Tot el contingut que es derivi d’aquestes formacions (presentacions, dossiers, videos,
etc.) haura d’'estar disponible a I'eina informatica de gestié per a la seva consulta i
descarrega.
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11.4 INFORME DE SEGUIMENT MENSUAL

L'empresa contractada lliurara a cadascun dels serveis socials, un informe de seguiment

amb caracter mensual que recollira els principals indicadors del Servei Local de
Teleassisténcia. Es presentaran, via correu electronic (o per la via que determinin els
serveis socials) i en format electronic explotable 10 dies després del periode
corresponent. El contingut sera pactat amb Dipsalut i principalment haura de contenir
els indicadors recollits en 'Annex 2 del present plec (que es concretaran a linici del

contracte).

11.5 MEMORIES ANUALS DE SEGUIMENT

Les memodries anuals de seguiment sén documents que recullen i analitzen les dades i
resultats obtinguts pel servei durant un any. Inclouen informacié relacionada amb el

volum de persones usuaries, la cobertura del servei i I'activitat del CAT i del SID.

Aquestes memories sén essencials identificar arees de millora i assegurar que es
compleixen els objectius establerts. També proporcionen transparéncia i rendicié de

comptes als ens locals.

Anualment, I'empresa contractada haura de realitzar una memoria del Servei Local de
Teleassisténcia amb un format grafic per a la seva divulgacié per cadascun dels

municipis de la demarcacié de Girona i també per cada comarca.

Aquests dossiers seran lliurats a Dipsalut per correu electronic o una altra via que
sol-liciti, en el termini maxim de 40 dies després de la finalitzacié de I'any natural de
I'exercici. Posteriorment, a peticid6 de Dipsalut, es podran ubicar a I'eina de gestid
informatica del servei per a la seva consulta i descarrega. El contingut i el tipus de
disseny grafic emprat sera pactat amb Dipsalut 6 mesos abans de la data de presentacio

i principalment haura de contenir els indicadors recollits en '’Annex 2 del present plec.

e Taula de terminis en la coordinacio

Accio de coordinacié Terminis minims

Comunicacio diaria

Reunions ordinaries | 1 mensual/ territoris amb 600 usuaris, 1 bimensual/
presencials territoris amb 200 usuaris i 1 trimestral amb la resta
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Eina informatica de gestio Interlocuci6 diaria

Activitats formatives Anualment: 2 presencials a cada serveis socials, 7
online per al conjunt, 2 presencials a Dipsalut i tots els
materials explicatius necessaris.

Informes 1 informe mensual de seguiment del servei

Memories 1 memoria anual per a cada comarca i municipi

12.COORDINACIO ENTRE L’EMPRESA | DIPSALUT

L'empresa contractada haura de coordinar-se amb Dipsalut a través del director o
directora de servei i altres perfils professionals en cas de necessitat. Per coordinacio
entenem les accions de comunicacié entre ambdues parts aixi com el flux de tota la

informacio relacionada amb el servei.

Per tant, aquesta coordinacio es fara a través de diferents vies:

Reunions de
|\  coordinacié

Activitats . Em? .
< informatica
formatives P
X ., de gestio
Coordinacié
Dipsalut-
Empresa

Memories
Informes de
: | anualsde |
seguiment

\w
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12.1 REUNIONS DE COORDINACIO

L’empresa contractada haura de fer totes les reunions de seguiment amb Dipsalut com
siguin necessaries per poder realitzar un bon seguiment del servei. A principi d’any es
pactaran les dates per realitzar, al menys, una reunié mensual presencial, i la resta de
reunions s’aniran programant en funcidé de les necessitats. Algunes de les reunions

també podran ser online.

En les reunions es podran abordar els seguents temes:

Analisi de I'activitat general i de tot el funcionament del servei.
Seguiment de I'activitat municipal.

Dades agregades o desagregades.

Implementacié de noves prestacions.

Aspectes de coordinacio.

Temes relacionats amb el personal del servei.

Difusié.

Planificacié del creixement.

Planificacié i disseny de nous procediments o prestacions.
Assegurament de la qualitat i la millora continua.
Seguiment de queixes i reclamacions.

Avaluacié de solucions tecnologiques innovadores.
Foment d’espais de participacio i reflexio estratégica.
Activitats formatives.

Qualsevol altre aspecte relacionat amb el servei .

L’empresa contractada haura d’elaborar I'acta de les reunions i facilitar-la a Dipsalut dins

les seglients 48 hores.

12.2 EINA INFORMATICA DE GESTIO

Dipsalut podra tenir accés a I'eina informatica de gestio.
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12.3 ACTIVITATS FORMATIVES

Dipsalut també podra participar en les activitats formatives de I'empresa a serveis

socials.

Dipsalut, 'empresa contractada i els ens locals podran proposar, sempre que sigui
necessari, la realitzacié d’activitats de caire reflexiu, estratégic i d’avaluacid amb
I'objectiu de connectar les necessitats de les persones amb el escenaris innovadors del
servei. En aquests espais podran participar persones usuaries i professionals experts/es
en la materia tractada. Tanmateix, 'empresa contractada haura de participar i

col-laborar, sempre que se li demani.

12.4 INFORME DE SEGUIMENT MENSUAL

L’empresa contractada haura d’elaborar un document en format excel amb el seguiment
de tota l'activitat del servei a la demarcacié. Aquest document es lliurara per correu
electronic, o una altra via que solliciti, a Dipsalut durant els 10 dies naturals posteriors
al tancament del mes. El contingut sera pactat amb Dipsalut i principalment haura de

contenir els indicadors recollits en ’Annex 2 del present plec.

12.5 INFORME DE SEGUIMENT QUINZENAL

L’empresa contractada haura d’elaborar un document en format excel amb algunes
dades de l'activitat del servei a la demarcacié. Aquest document es lliurara per correu
electronic, o una altra via que solliciti, a Dipsalut durant els 5 dies naturals posteriors al
tancament de la quinzena. El contingut sera pactat amb Dipsalut i principalment haura

de contenir els indicadors recollits en '’Annex 2 del present plec.

12.6 INFORME ESPECIAL

Els informes especials sén documents que s’han d’emetre puntualment i per fets
sobrevinguts. N’hi ha de dos tipus: els informes per queixes i els informes per situacions
d’emergéncia. L’empresa contractada haura d’emetre aquests informes en el termini de

7 dies naturals, a partir dels fets.
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El termini per emetre els informes no exclou que 'empresa hagi de comunicar i detallar

qualsevol esdeveniment advers a Dipsalut de manera immediata a partir del moment en

que succeeix i facilitar-li la informacié que sigui requerida en tot moment.

Aquest enfocament garanteix que Dipsalut estigui plenament informat sobre qualsevol
incident significatiu i les accions preses per resoldre’l, aixi com les estratégies
preventives implementades per evitar futurs problemes de la mateixa indole. El contingut
sera pactat amb Dipsalut i principalment haura de contenir els punts recollits en I’Annex

2 del present plec.

12.7 INFORME D’AVALUACIO
L’empresa contractada haura de facilitar per correu electronic, dos informes d’avaluacio.

Un dels informes sera el d’avaluacio de la satisfaccio de les persones usuaries pel servei
rebut. Aquest haura de ser estadisticament significatiu respecte el nombre d’usuaris del
servei i facilitar informacié que permeti valorar les diferents parts del servei. El seu
contingut sera pactat amb Dipsalut i principalment haura de contenir els punts recollits
en 'Annex 2 del present plec. S’entregara a Dipsalut en el termini maxim de 40 dies

després de la finalitzacié de I'any natural de I'exercici.

L’altre és I'informe d’avaluacio del funcionament del servei, que sera entregat a Dipsalut
trimestralment. El seu contingut sera pactat amb Dipsalut i principalment haura de

contenir els indicadors recollits en ’Annex 2 del present plec.

12.8 MEMORIES ANUALS DE SEGUIMENT

Les memories anuals de seguiment sén documents que recullen i analitzen les dades i
resultats obtinguts pel servei durant un any. Inclouen informacié relacionada amb el

volum de persones usuaries, la cobertura del servei i I'activitat del CAT i del SID.

Aquestes memories sén essencials identificar arees de millora i assegurar que es
compleixen els objectius establerts. També proporcionen transparéncia i rendicié de

comptes als ens locals.

Anualment, a banda de les memories de cada municipi i comarca, I'empresa contractada
haura de realitzar una Memoria General del Servei Local de Teleassisténcia en format

grafic que englobi tota I'activitat.
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Aquest dossier sera lliurat a Dipsalut per correu electronic, o una altra via que sol-liciti,
en el termini maxim de 20 dies després de la finalitzaci6 de I'any natural de I'exercici. El
contingut i el tipus de disseny grafic emprat sera pactat amb Dipsalut 6 mesos abans de
la data de presentacié i principalment haura de contenir els indicadors recollits en

I’Annex 2 del present plec.

e Taula de terminis en la coordinacio

Acci6 de coordinacié Terminis minims

Comunicacio diaria

Reunions ordinaries | 1 mensual presencial

presencials

Activitats formatives Anualment: 2 presencials a cada serveis socials, 7 online per al
conjunt, 2 presencials a Dipsalut i tots els materials explicatius
necessaris.

Informes 1 informe mensual de seguiment del servei
1 informe quinzenal de seguiment del servei
1 informe d’avaluaci6 trimestral
Els Informes especials necessaris

Memories 1 memoria anual general del servei i una per cada comarca i
municipi.

En qualsevol cas, al llarg del contracte Dipsalut establira els mecanismes que consideri
oportuns per tal d’oferir dades del servei a la ciutadania. D’acord amb aix6 I'empresa li
haura de facilitar les dades amb els formats que se li requereixin per tal de publicar la

informacié que Dipsalut consideri oportuna al seu portal de la transparéencia.

13.COORDINACIO ENTRE DIPSALUT | EL TERRITORI.

a) Coordinacié entre Dipsalut i els serveis socials

Es preveu un mecanisme de coordinacid entre Dipsalut i els serveis socials amb
I'objectiu de fer un seguiment i avaluacié constants de la implementacio del servei a la
demarcacio, introduir aspectes de millora i resoldre aquelles incidéncies que puguin

sorgir.

Anualment es realitzaran com a minim 3 comissions técniques. Dipsalut convocara els
serveis socials i establira un ordre del dia, que incorporara 'empresa contractada

sempre que es consideri.
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D’altra banda, es podran realitzar totes les reunions de seguiment entre Dipsalut i els

territoris que siguin necessaries per les circumstancies concretes de cada ens.

L’empresa contractada participara sempre que se li demani en aquests espais aixi com
en d’altres que es puguin crear amb aquesta finalitat com els grups de treball o els espais

de laboratori ciutada.

b) Coordinacié entre Dipsalut i altres serveis

El servei haura d’estar coordinat amb altres agents del territori (salut, emergéncies,
seguretat, etc.) i es podran efectuar les reunions necessaries amb cadascun d’aquests
ambits. Dipsalut convocara I'empresa contractada en totes les trobades on sigui

necessari desenvolupar aspectes del servei o fomentar mecanismes de col-laboracio.

14. DINAMITZACIO COMUNITARIA DEL SERVEI

14.1 ACCIONS INFORMATIVES

L’empresa contractada haura de recollir, a peticio dels serveis socials, informacions
d’interés per les persones usuaries sobre esdeveniments, activitats esportives o
culturals, serveis o iniciatives adrecades a les persones grans que es desenvolupin en
el seu entorn. Posteriorment haura d’informar-ne, a través del CAT, a les persones

usuaries que resideixin en la localitat on es produeix I'activitat.

14.2 XERRADES | ACCIONS DE DIFUSIO

L’empresa contractada haura de realitzar xerrades sobre diverses tematiques d’'interés
per a les persones usuaries del servei, centrades en la seva seguretat, salut i també en
I'envelliment actiu. Aquests es realitzaran per proporcionar informacié Util i practica que
ajudi les persones grans a mantenir-se saludables, segures i actives. Les tematiques es

pactaran amb Dipsalut a I'inici del contracte.

Aniran adregcades a les persones usuaries del servei perdo també estaran obertes al
public en general. La finalitat d’aquestes activitats sera proporcionar eines i

coneixements a les persones, aixi com fomentar el seu apoderament, participacio social
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i reduir la sensacié d’aillament, a banda de acostar el servei a la ciutadania que no el

coneix.

Hauran de ser activitats que fomentin la participacio activa de les persones assistents i
es podran proporcionar materials grafics per reforgar els temes tractats durant les
sessions, aixi com de difusié per donar a conéixer el servei. A més, cada vegada que es
realitzi una activitat d’aquesta naturalesa caldra posar-hi, si es possible, un roll up o

altres materials on apareguin els logos del servei i Dipsalut.

Els tallers i xerrades es realitzaran a peticid dels serveis socials, i sera necessari
coordinar-se amb ells per establir les dates, horaris i llocs. Tanmateix, Dipsalut haura de

tenir accés al llistat d’activitats programades per autoritzar la seva realitzacio.

L’empresa haura de recollir la satisfaccié de les persones assistents, fer un seguiment
d’aquestes activitats i compartir tota la informacié relacionada amb Dipsalut per a la seva

avaluacio.

L’empresa contractada haura d’efectuar un minim de 60 xerrades anuals.

15.PROCEDIMENS | PROTOCOLS DEL SERVEI

El Servei Local de Teleassisténcia ha de tenir:

= Procediments documentats amb pautes sobre com realitzar determinades

accions per tal de prestar un servei de qualitat, eficient i equitatiu.

= Protocols per garantir la seguretat i el benestar de les persones usuaries en

situacions complexes.

A continuacié es mencionaran els temes sobre els quals 'empresa haura de tenir

procediments documentats i protocols.

15.1 PROCEDIMENTS DOCUMENTATS

L’empresa haura de disposar de procediments documentats de funcionament general
del servei, és a dir, documents amb pautes escrites sobre tots els procediments per a

I’'atencid a les persones usuaries.
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Caldra que els mantingui actualitzats i en crei de nous segons les necessitats del servei.

També haura de garantir que el personal pertinent conegui i apliqui aquestes pautes

mitjancant les accions formatives necessaries.
A continuacié es descriuen, de manera orientativa, a quins temes haurien de fer
referéncia aquests documents:
= Alta en el servei
= Actuacié davant comunicacions i avisos automatics
= Atencié a trucades d’emergencia, informatives, de seguiment...
= Mobilitzacié de les unitats mobils
= Custodia i mobilitzacio de claus
= Atencid presencial
= Revaloracions
= Atencid en situacions complexes: demeéncies, dol, etc.
= Actuacions de manteniment técnic i preventiu en la tecnologia
= Instal-laci¢ i retirada de tecnologia
= Comunicacié i coordinacié amb Dipsalut i ens locals
= Suspensions temporals i baixes

= Atencid de suggeriments, queixes i reclamacions.

15.2 PROTOCOL DE PREVENCIO DEL MALTRACTAMENT

L’empresa contractada haura de tenir un protocol de prevencio, deteccid i actuacié
davant el maltractament de les persones usuaries. Aquest haura de contenir accions de
conscienciacio, deteccio, intervencié i derivacid, amb tots els instruments corresponents

per fer-lo efectiu.

15.3 PROTOCOL DE PREVENCIO DEL RISC DE SUICIDI

L’empresa contractada haura de tenir un protocol de prevencio, deteccid i actuacid
davant el risc de suicidi de les persones usuaries, que haura de contenir accions de
conscienciacid, deteccid, intervencid i derivacid, amb tots els instruments corresponents
per fer-lo efectiu.
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15.4 PROTOCOL DE SITUACIONS D’EMERGENCIA | CRISI

En el marc d’aquesta licitacio es consideren situacions d’emergéncia o crisi a aquelles

circumstancies que puguin afectar o afectin negativament a les persones usuaries del

servei.

L’empresa contractada haura de presentar un protocol que contingui actuacions per
informar a les persones usuaries en qualsevol situacioé que afecti a la seva seguretat de
col-lectiva, com per exemple: fendbmens meteorologics adversos, catastrofes, desastres

naturals, crisis sanitaries, pandémies, atacs terroristes, etc.)

A continuacio es descriuran alguns aspectes que el protocol haura de contenir de

manera transversal:

15.4.1 Avisos dels serveis d’emergéncies i agéncies meteorologiques.

L’empresa contractada haura de fer un seguiment de les alertes emeses pels agents
pertinents en materia de seguretat com el Centre de Coordinacié Operativa de
Catalunya (CECAT) o meteorologia, com el Servei Meteorologic de Catalunya (SMC).
L’empresa adjudicataria haura de tenir establert un canal per rebre tots els avisos. En
funcié del tipus d’avis haura de preveure una serie d’accions per vetllar per la seguretat

de les persones usuaries.

En possibles situacions d’emergéncia o crisi caldra activar mesures d’actuacié que
dependran de la naturalesa i I'abast del fet, el nombre de persones afectades i la
disponibilitat de recursos de l'entorn. Les actuacions podran incloure trucades,
enviament massiu de missatges, intervencions i seguiments domiciliaris presencials,
coordinacié amb altres serveis, etc. Per tant, en el protocol, 'empresa haura de descriure

diferents procediments en funcié del tipus d’escenari.
Per aixo:

= |’empresa seguira les indicacions provinents dels centres de coordinacio

d’emergéncies que corresponguin segons el pla d’emergéncia de Catalunya

= L’empresa proposara un sistema d’avisos meteoroldgics als usuaris com a minim
amb nivells d’atencié mig, alt i molt alts. Per al disseny de les possibles
actuacions proposades al protocol, caldra tenir present que existeixen diversos

perfils de persones usuaries, amb diferents graus de vulnerabilitat. El sistema
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sera testejat i d’acord amb els resultats de la prova pilot es decidira la seva

implementacio6 efectiva.

15.4.2 Afectacio del servei — Comité de crisis

El protocol haura de dedicar un apartat a possibles escenaris d’afectacio del CAT o del
SID (per exemple: una fallida de les tecnologies, col-lapse de les linies telefoniques, talls
massius de carretes, etc.) que podrien impedir el funcionament normal del servei i posar
en risc les persones usuaries. Sera important preveure aquests escenaris i descriure les

corresponents mesures de contingéncia.
Prenent de referéncia el que s’ha descrit en aquest aparat, el protocol haura de contenir,
com a minim, els seglents punts:

= Objectius i ambits d’'aplicacié del protocol

= Descripcid dels escenaris

= Procediments d’actuacié i coordinacié amb la resta de serveis

= Actuacions preventives i actuacions reactives o de contingéncia

= Recursos necessaris

*= Formacio i simulacres

= Revisid, avaluacio i actualitzacio
Pel que fa a la comunicacié amb Dipsalut, si I'empresa té coneixement d’un incident/
averia o situacio greu que posi en risc la seguretat de les persones usuaries haura de
comunicar-ho de forma immediata a Dipsalut que actuara segons els seus protocols de
comunicacio de crisi i creara un comité de seguiment si s’escau. L’empresa es posara

en plena disposicio i reaccionara a la crisi en consonancia amb el comité. En cap cas

podra actuar de forma unilateral o amb posterioritat.

L’empresa esta obligada a comunicar a Dipsalut qualsevol circumstancia tipificada en
I'apartat del regim sancionador del plec de prestacions administratives d’aquesta

licitacio.
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16.REQUERIMENTS SOBRE LA IMATGE CORPORATIVA

o
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16.1 ACCIONS DE COMUNICACIO, PUBLICITAT I DIFUSIO

En qualsevol accié de comunicacio, de publicitat o de difusio de 'empresa adjudicataria
relativa a I'objecte d’aquest contracte, es fara constar que és una accioé de Dipsalut,
Organisme de Salut Publica de la Diputacio de Girona, per tant, es citara en el text, de

paraula o a través de les vies adients alla on la inclusio del logotip no sigui possible.

En actes presencials, sempre que sigui possible, es posara un roll-up o material similar

amb el logotip de Dipsalut i del programa.

Caldra incloure sempre i en un lloc preferent el logotip oficial de Dipsalut, 'Organisme

de Salut Publica de la Diputacié de Girona, i el logotip del programa.

La forma correcta de citacio és: “Dipsalut, I'Organisme de Salut Publica de la Diputacié

de Girona”.

16.2 HARMONITZACIO DE LES ACCIONS COMUNICATIVES

= Per tal de vetllar per a 'harmonitzacioé de les diferents accions comunicatives,
I'adjudicatari acordara unes pautes basiques amb Dipsalut, que caldra respectar

en tots els tipus de comunicacions.

= Les informacions, comunicacions o publicitat planificades, tipus rodes o notes de
premsa, campanyes de publicitat o de posicionament i altres similars, que es
facin sobre el servei hauran d’estar préviament comunicades i autoritzades per

Dipsalut.

= Si 'empresa contractada, en el desenvolupament d’aquest contracte, detecta
una situacio de crisi de reputacio per a 'Organisme, n’informara immediatament
a Dipsalut i acceptara la coordinacié de I'Organisme per tal de procurar
desactivar-la. Si Dipsalut ho considera convenient, 'empresa s’afegira al comité
de crisi. Aixi mateix, 'empresa haura de facilitar aquella informacioé que se li
requereixi per tal d’afrontar adequadament la situacio i respectar les pautes que
Dipsalut fixi. En cap cas, I'adjudicatari podra realitzar declaracions publiques en

nom de Dipsalut.
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16.3 APLICACIO CORRECTA DELS LOGOTIPS INSTITUCIONALS

Dipsalut facilitara a 'empresa contractada un document amb la seva imatge
corporativa que incloura el desplegament del seu logotip oficial i el logotip del
programa. També indicara quina és la guia d'estil a utilitzar durant I'execucié del

servei.

Tots els materials de comunicacié i difusio, fins i tot els documents de treball
intern, han de portar el logotip del programa i el logotip oficial de Dipsalut,
Organisme de Salut Publica de la Diputacié de Girona, en format binomi, en un
lloc ben visible, i que haura de ser revisat per la persona técnica de comunicacio

de Dipsalut.

En els materials explicatius i els de difusio, si I'espai ho permet, es podran

incorporar els logotips dels diferents ens locals que formen part del contracte.

També es podra incorporar el logotip de I'empresa adjudicataria amb la

autoritzacio expressa i amb el format i la ubicacié que determini Dipsalut.

Tots els vehicles del servei hauran d’incloure el logotip de Dipsalut i del programa
i estar retolats d’acord amb la imatge que s’acordi en el moment de I'adjudicacio.
S’haura de garantir el seu bon estat i que la imatge corporativa sigui sempre
visible i llegible. Aquest punt també s’aplicara als espais de treball com per

exemple el CAT.

En cas que sigui necessari, Dipsalut pactara amb I'empresa adjudicataria les
instruccions particulars relatives al punt anterior.

Qualsevol imprevist relacionat amb la imatge corporativa es valorara amb la

persona responsable del contracte designada per Dipsalut.

16.4 XARXES SOCIALS

A les pagines web, les xarxes socials i els materials multimédia s’ha d’incloure
sempre el logotip oficial de Dipsalut i el logotip del programa.

L’empresa facilitara a Dipsalut les identitats dels perfils de les seves xarxes
socials, per tal que els podem identificar, seguir i fer-ne escolta activa. També es
compromet a seguir a Dipsalut a les xarxes socials i a compartir aquelles

informacions que estiguin vinculades a I'execucio del servei.
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Tot I'anteriorment dit és també aplicable a les comunicacions a través de perfils
a les xarxes socials. Es a dir, caldra coordinacié amb Dipsalut i respecte a les
pautes basiques fixades per I'Organisme amb I'objectiu de projectar una imatge
comu i d’establir sinergies. Aixi mateix, en aquests canals, també cal mantenir el
criteri de citar explicitament el programa, utilitzant els hashtags oficials que
facilitara Dipsalut, i el fet que es tracta d'un servei de Dipsalut (a través de

mencions als perfils de 'Organisme a les xarxes socials o altres vies acordades).

Els perfils actuals sén:

https://www.facebook.com/Dipsalut.ddgi

https://twitter.com/dipsalut

http://instagram.com/dipsalut

https://www.youtube.com/user/CanalDipsalut

https://es.linkedin.com/company/dipsalut

16.5 PERSONAL ASSIGNAT A L’EXECUCIO DEL CONTRACTE

Cal garantir que es presenti publicament com a “personal técnic del Servei Local
de Teleassisténcia” identificant-se com a empresa proveidora de Dipsalut i
actuant com una extensio de I'organisme.

Cal preservar la qualitat del servei, el tracte correcte amb les persones usuaries,
les persones interlocutores dels ens locals i professionals del territori, vetllant per
la bona imatge de I'organisme.

La imatge i caracteristiques dels uniformes que utilitzi el personal haura de ser

acordat amb Dipsalut.

16.6 MATERIAL DE DIFUSIO

L’empresa contractada haura de dissenyar els materials de difusi6 del servei, ja siguin
triptics, videos, presentacions, guies o qualsevol altre material de difusié que es
consideri necessari per complir amb els objectius de comunicacidé del Servei. Aquesta

responsabilitat inclou la creacié de continguts que siguin clars, informatius i accessibles
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per a tots els publics, amb I'objectiu de proporcionar informacié completa i precisa sobre

els serveis oferts.

Disseny de materials

- Triptics: Documents impresos que ofereixen una visié general del servei, els

beneficis i les instruccions per accedir-hi.

- Videos: Continguts audiovisuals que expliquen de manera visual i atractiva el

servei, incloent testimonis i demostracions practiques.

- Presentacions: En format PPTX o d'altres que poden ser utilitzades en

xerrades i tallers per informar les persones usuaries i professionals.

- Guies: Documents detallats que proporcionen informacié exhaustiva sobre els

procediments i les prestacions del servei.

Validacio

L’empresa ha de comunicar a Dipsalut els projectes relacionats amb la difusio i
comunicacié del Servei Local de Teleassisténcia abans de comengar la fase de
creacio, de manera que I'organisme pugui fer aportacions, si s’escau, abans no

s’executi el projecte.

Tots els dissenys, materials i audiovisuals hauran de ser validats per Dipsalut
abans de la seva impressid, distribucié i publicacid. Dipsalut tindra la potestat de
revisar els materials i demanar les modificacions que consideri necessaries per
assegurar que compleixen amb els estandards de qualitat i les necessitats de

comunicacio del servei.

Els materials hauran de complir amb els requisits d’accessibilitat per garantir que
totes les persones, puguin accedir a la informacio de manera facil i efectiva.
L’empresa haura de demostrar un compromis ferm amb la qualitat en totes les
fases del procés de disseny i produccio dels materials.

Impressio, distribucio i publicacio

L’empresa haura d’imprimir tota la documentacid facilitada a les persones

usuaries del servei.

També haura d’imprimir els materials de difusid del servei i tenir algunes copies

impreses disponibles per a distribuir als serveis socials o a peticié de possibles
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persones interessades en el servei. Aquestes copies han de ser de qualitati estar
sempre actualitzades per assegurar que la informacié proporcionada sigui

precisa i rellevant.

Material audiovisual

Pel que fa al material audiovisual, Dipsalut disposara del video original per a
poder publicar-lo directament al seu canal de youtube i a les xarxes socials
corporatives, i fer-lo servir en presentacions per a congressos, jornades, etc...
Aixi com tots els permisos i drets d’'imatge de les persones que hi surten per a

poder-ne fer difusio.

Us de la intel-ligéncia artificial en els dissenys del material de difusio

Dipsalut, com a entitat subjecta a I'ambit de control de I'Autoritat Catalana de
Proteccié de Dades (APDCAT), aplica la Recomanacié 1/2023 de I'Autoritat
Catalana de Proteccio de Dades en relacié amb la utilitzacié de ChatGPT i el seu
impacte en la protecci6 de dades personals, de 21 d’abril de 2023. De conformitat
amb aquesta Recomanacié de 'APDCAT NO escau incorporar el ChatGPT en
I'exercici de funcions publiques i prestacié de serveis publics quan es tractin
dades personals, fins que el Comité Europeu de Proteccié de Dades es pronuncii
0 emeti recomanacions, directrius o bones practiques per garantir el respecte a

la normativa de proteccio de dades.

Tot i aix0, tenint presents els principis de proteccié de dades en el disseny i per
defecte, I'eina d'intel-ligéncia artificial emprada per a generar dissenys no ha de
generar una imatge que correspongui a una persona fisica identificada o

identificable.

Aquesta eina haura d’adequar-se a la normativa europea sobre intel-ligéncia
artificial, i en particular al Reglament d’Intel-ligéncia Atrtificial, quan aquest resulti
aplicable. En tot cas, sempre que es faci Us d’'una imatge generada per IA en
qualsevol dels dissenys de materials de difusio i comunicacié que es realitzin per
a Dipsalut s’ha de comunicar a I'Organisme Autonom de Salut Publica de manera

clara, citant la font on s’han generat les imatges, ja siguin fotografia o video.

Agafem com a referéncia les directrius de I'APA (American Psychological
Association): Se cita com una comunicacié personal, en la qual mantenim la
93
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conversa amb el producte d'un algoritme, que es considera una obra intel-lectual.
Com que l'usuari no podra recuperar el contingut, generalment no es posa la
referéncia a la bibliografia i només es fa la citacié en el text.Estructura: Entitat
responsable. (Any edicid). Nom de l'eina en cursiva (versio) [descripcio
addicional]. URL.

17.PROTECCIO DE DADES PLEC ADMINISTRATIU

18.ESTANDARDS DE QUALITAT.

L’empresa contractada haura de complir amb uns estandards de qualitat, seguretat i
accessibilitat segons els requeriments exigits en la present clausula i descrits a

continuacio.

18.1 SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT

L’empresa contractada haura de comptar amb un sistema de gestié6 de la qualitat
implantat i certificat segons les normes UNE EN ISO 9001 i, en particular, segons la
Norma especifica de Servicios para la promocion de la autonomia personal. Gestién del

servicio de teleasistencia. Requisitos UNE 158401: 2019.

Aixi mateix, 'empresa haura d’estar acreditada segons la norma ISO/IEC 27001:2022
sobre Seguridad de la informacion, ciberseguridad y proteccion de la privacidad.
Sistemas de gestién de la seguridad de la informacion. Requisitos o bé a la seva versio
espanyola UNE-EN ISO/IEC 27001:2023.

En especial, s’hauran de garantir els aspectes de qualitat descrits a continuacié:

18.2 REQUISITS MINIMS DEL SISTEMA DE GESTIO DE LA QUALITAT

Un Sistema de Qualitat documentat per a les prestacions descrites en el present plec

que ha d’incloure com a minim els seglients continguts:
= Politica de qualitat.
= Objectius.
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= Funcionament i organitzacié

Aquest sistema haura d’estar documentat i aplicat en el servei i s’haura de revisar

anualment.

Verificacié del compliment i mesura d'indicadors de qualitat relatius al menys a:

-Inici, prestacio i baixa en el servei.
-Mitjans i recursos personals, materials i técnics.

Avaluacio de la qualitat del servei, per la qual cosa, 'empresa contractada ha de:

= Tenir definit un sistema d’avaluaci¢ interna de la qualitat del servei que garanteixi
una immediata deteccid i correccio de les possibles incidéncies o deficiencies en
la prestacié del servei i permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell

de qualitat optim en la prestacio.

* Mantenir sistemes d’avaluacio, seguiment i millora de la qualitat percebuda per
les persones usuaries, familiars, personal vinculat al servei i clients. En quant a
'avaluacié per part de les persones usuaries, I'empresa contractada ha de
realitzar una enquesta anual de valoraci6 del servei per conéixer la satisfaccio
de les persones usuaries. Aquesta enquesta ha de realitzar-se complint els

seguents requeriments:

-La mostra ha de ser 1.000 persones usuaries i ha de ser aleatoria i representativa per

geénere i per intensitat de servei (moderada/alta).

-El treball de camp ha de ser realitzat per una entitat o empresa amb experiéncia
contrastada en el sector de serveis d’estudis de mercat i/o serveis d’enquestes d’opinio

publica.
-El contingut de I'enquesta ha de ser validat per Dipsalut.

-L’empresa haura de lliurar a Dipsalut I'informe corresponent amb les especificitats

descrites en 'annex 2.

-Comptar amb un sistema de recepcio i analisi de queixes, reclamacions i suggeriments
verbals i escrits. Aquestes s’han de posar en coneixement de Dipsalut en els terminis

descrits en el present apartat del plec i amb caracter immediat, aquelles que puguin ser
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considerades greus o reiterades, per tal de poder treballar conjuntament les solucions

que siguin oportunes.

-Disposar d’instruments per elaborar propostes de millora continua. L'empresa
contractada haura de realitzar els informes de seguiment tal i com es descriuen al

present plec.

Aquest Sistema de Gestié de la Qualitat haura d’estar documentat i aplicat al servei
especific descrit en el present plec. Haura de ser revisat anualment i les modificacions

o millores seran comunicades a Dipsalut.

L’empresa contractada haura de basar el seu sistema de seguiment i millora, com a
minim, en els seguents indicadors de qualitat, que s’hauran de mesurar mensualment,

excepte si s'indica una altra periodicitat:

Alta en el servei:

-Temps mitja (dies laborals) d’inici del servei, en sol-licitud d’alta normalitzada.
-Temps mitja (hores) d’inici del servei, en sol-licitud d’alta urgent.

-Percentatge de persones usuaries amb alta en termini (no es comptabilitzen les
sol-licituds de servei per causes imputables a la persona usuaria o per un condicionant

del municipi o Dipsalut).

-Percentatge de persones usuaries amb alta urgent en termini (no es comptabilitzen les
sol-licituds de servei per causes imputables a la persona usuaria o per un condicionant

del municipi o Dipsalut).

Prestacio del servei:

-Temps mitja (en segons) de resposta des de que la comunicacio entrant esta disponible

per al personal teleoperador.

-Temps mitja (en minuts) des de qué es rep una trucada en el centre d’atencio fins la

mobilitzacié de recursos especialitzats (sanitaris, socials o de seguretat).

-Temps mitja (en minuts) des de l'inici d’'una mobilitzacié d’unitat mobil fins que arriba al

domicili d’'una persona usuaria per atendre una funcié prioritaria.

-Temps mitja (en minuts) des de qué es rep una trucada en el centre d’atencio fins la

mobilitzacié d’altres recursos com familia o persones de I'entorn.
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d’emergéncia.

usuaries.

-Temps mitja (en minuts) de durada de les trucades de les persones usuaries.
-Nombre mitja de trucades de seguiment per persona usuaria.

-Temps mitja (en minuts) d’arribada de la unitat mobil al domicili en situacié

-Percentatge d’incidéncies relacionades amb la custddia i manipulacié de claus.

-Nombre de comunicacions de seguiment programades realitzades a les persones

-Percentatge d’avaries técniques en I'equipament de la persona usuaria que impedeixin

la comunicacié amb el centre d’atencio.

-Temps mitja (en hores) de la resolucié d’avaries del terminal que impedeixen la

comunicacio de la persona usuaria amb el centre d’atencio.

-Nombre d’avaries en el sistema del servei que produeixen la pérdua de la capacitat de

resposta del centre d’atencid i que activen el sistema de suport.
-Temps (en minuts) que el sistema de suport esta actiu en una incidéncia.

Seguiment i millora del servei:

Personal:

-Nombre de reunions de seguiment i coordinaci6 amb el responsable del servei i

coordinador/a de zona que s’han mantingut amb els serveis socials municipals.

-Nombre de persones usuaries a les que s’ha realitzat una enquesta de satisfaccio

respecte al total de persones usuaries. Aquest indicador s’ha de mesurar anualment.
-Percentatge de persones usuaries amb queixes sobre el servei per municipi.
-Percentatge de persones usuaries o persones del seu entorn amb queixes.

-Nombre de persones usuaries que causen baixa en el servei a causa de la insatisfaccio

en la prestacio del mateix.

-Percentatge de persones usuaries satisfetes amb el servei rebut. Aquest indicador s’ha

de mesurar anualment.

97

Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut




DOCUMENT IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat o aprovat per : SIGNAT
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92 1.- Cap de servei de Promoci6 de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14 03/08/2025 20:14

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 98 de 147

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

-Nombre d’hores de formacié rebuda/nombre mitja de treballadors/es. Aquest indicador

s’ha de mesurar anualment.

18.3 REQUERIMENT DE CONFORMITAT AMB L’ESQUEMA NACIONAL DE
SEGURETAT.

Atesos els riscos als qué esta exposat el Servei Local de Teleassisténcia i les garanties
de seguretat necessaries per a la prestacio que realitza, és un servei que ha de complir
amb el Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula 'Esquema Nacional de
Seguretat, d’aplicacio a tot el sector pubic i als sistemes d’informacié de les entitats del
sector privat quan, d’acord amb la normativa aplicable i en virtut d’'una relacié
contractual, prestin serveis o proveeixen solucions a les entitats del sector public per a

I'exercici de les seves competéncies.

L’empresa contractada haura de disposar de la certificaci6 de conformitat amb
'Esquema Nacional de Seguretat de categoria MITJA de la tipologia de servei per la
qual s’adjudica el contracte. Aquest haura d’'indicar que aplica a la prestacié del servei

de teleassisténcia i a la tecnologia emprada.

Aquesta certificacié ha de mantenir la conformitat durant tot el periode del contracte i
anualment, a través de l'informe d'analisi de riscos de la solucié tecnologica de gestio
segura que presentara el contractista, es revisara que el nivell sigui I'adient per part de
I'empresa contractista per si fos necessari incrementar la certificacié a ALT. En cas que
'empresa perdés la certificacio, o s’hagi retirat temporalment la mateixa, haura de
comunicar-ho de forma immediata a Dipsalut, qui haura de considerar I'impacte en el
contracte. Tanmateix, I'empresa haura de comunicar I'actualitzacié de la certificacio
d’acord amb els terminis i requisits de la Disposicié Transitoria Unica del Reial Decret
311/2022.

L’empresa contractista assumeix I'obligacié6 de complir plenament amb I'Esquema
Nacional de Seguretat, i amb la necessitat que els seus prestadors i proveidors, disposin
de la corresponent conformitat amb el Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, en les
mateixes condicions que I'empresa, en la mesura que prestin serveis o proveeixin
solucions que es requereixin per al desenvolupament dels treballs secundaris

subcontractats.
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L’empresa contractista haura de comunicar les dades de contacte de la persona

designada com a Punt o Persona de Contacte (POC), segons l'article 13.5 del Reial
Decret 311/2022.

Aixi mateix, 'empresa contractista haura d’aportar i mantenir la segtient documentacio:

* Guia d'instal-lacié i configuracié segura del sistema i de qualsevol programari
que incorpori i dels seus dispositius (routers, tauletes, mesuradors...) destinada

a administradors.

= Guia d'us segur del sistema i dels seus dispositius destinada a usuaris finals.

19.AVALUACIO PER PART DE DIPSALUT

Dipsalut rebra per part de 'empresa contractada 1 informe anual de satisfaccio de les
persones usuaries i 1 informe semestral d’avaluacié del funcionament del servei, tal com
s’ha detallat al corresponent apartat del plec. Amb aquesta informacié podra realitzar les

accions d’avaluacié que consideri necessaries.

Dipsalut es reserva el dret a implementar mesures complementaries de seguiment i
avaluacié del servei sense que aixd suposi una despesa addicional per a I'empresa
adjudicataria. A tall d’exemple i no limitatiu, Dipsalut podra emprar: auditories externes,
enquestes de satisfaccid, indicadors de rendiment, eines de software de gestié de
qualitat, plataformes d’analisi de dades, revisio de protocols, etc. durant el transcurs del

contracte.

L’empresa haura facilitar a Dipsalut tota la informacid necessaria per a poder realitzar
qualsevol tipus d’avaluacié. També haura de col-laborar activament en la realitzacio
estudis o la implementacio de proves pilot per a la millora de la qualitat en la prestacio

del servei.

Dipsalut realitzara una reunié anual amb les persones representants dels treballadors i
treballadores de 'empresa per tal de revisar les condicions del personal, identificar arees
de millora i assegurar que es compleixen els estandards de qualitat establerts. En cas
que la delegacio de Girona no disposi de representants, es podra configurar un equip

integrat per diversos perfils professionals per a aquesta finalitat.
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20. TRANSFERENCIA D’INFORMACIO ENTRE CONTRACTISTES

20.1 CONSIDERACIONS GENERALS

En el suposit qué resulti contractista, una empresa diferent a la que actualment presta
el servei, la nova empresa entrant haura de col-laborar en el procés de transferéncia
d’'informacié que ha de garantir la continuitat del servei, atenent a les segients

consideracions:

e Amb caracter previ a l'inici del present contracte, Dipsalut informara els ens locals
de la demarcacio, de les condicions de la nova contractacié del Servei Local de
Teleassisténcia, dels requeriments del traspas de la informacié entre 'empresa
sortint i la nova empresa contractada i els termes de la col-laboracié en aquest
proceés.

e Es disposara d'un maxim de quatre mesos des de la data de formalitzacié del
contracte, per executar el procés de traspas a la nova empresa que resulti
contractada (empresa entrant).

e L’empresa entrant haura d’'informar de les instal-lacions i ubicacions dels nous
espais de treball durant els 15 primers dies del traspas.

e En el cas d'un canvi que afecti els sistemes d'informacié amb els quals haura de
treballar el personal subrogat, 'empresa contractista entrant haura de disposar de
personal format en el nou sistema d’informacié des de l'inici del periode de traspas,
que sera qui faci les proves necessaries. Aixi mateix, 'empresa entrant haura de
formar el personal subrogat en matéria d’aquest traspas i, en concret, dels nous
sistemes d’informacio, si hi hagués.

¢ Dipsalut vetllara pel correcte procés de traspas, realitzant les tasques de coordinacié

i seguiment técnic que siguin necessaries tal i com es descriu a continuacio.

20.1.1 Pla de recepcié

L’empresa entrant disposara d’'un maxim de quatre mesos des de la data de

formalitzacio del contracte per assumir la totalitat del servei. A partir de linici del
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contracte, el ritme de transferéncia d’informacio de les dades de les persones usuaries

i dels equipaments instal-lats als domicilis (terminals, unitats de control remot i

dispositius complementaris) haura de ser, com a minim, d’'un 25% al mes, fins arribar al
100% a la finalitzacié dels quatre mesos del periode transitori. Aixi mateix, aquest
traspas sera aplicat també als elements de gestié i com els projectes que s’hagin

implementat durant I'execucio del contracte.

Al llarg dels primers dos mesos del periode de traspas, s’hauran de fer proves de totes
les actuacions implicades en el servei (gestid de trucades, bases de dades, informacid
dels diferents software de gestid, entre d’altres) , de tal forma que es faci una recepcio i
devolucié parcial del servei i, a la vista de les incidéncies que puguin sorgir, es prenguin
les mesures adequades per resoldre-les abans de la recepcié i devolucid integral

definitiva en el termini esmentat.

Els costos no previstos que es puguin derivar de I'operacio de traspas, hauran de ser

assumits per la nova empresa contractista.

Aixi mateix, i per que fa a la facturacioé del servei, el contractista sortint facturara pel
serveis que continui prestant durant aquest periode transitori, d'acord amb els preus del

contracte i els percentatges dels serveis que encara gestiona .

Dipsalut informara a I'empresa entrant de la ubicacié de les bases territorials de les
unitats mobils, aixi com dels armaris de custddia de claus que disposa al territori, per tal
que I'empresa contractista entrant pugui aportar els mitjans técnics i tecnologics
necessaris segons els requeriments que estiguin descrits al present plec, sense que es

produeixi cap interrupcioé en la prestacié del servei d’aquest departament.

En aquest sentit, la totalitat de 'equipament de seguretat, com els armaris de custodia
de claus que s’ubiquin a les bases territorials de 24 hores, seran assumits per 'empresa
contractada entrant. L’empresa contractista entrant haura de tenir en funcionament totes
les mesures derivades dels plans de contingéncia que s’hauran de elaborar per les
diferents comissions de seguiment per fer front als diferents riscos que puguin donar-
se durant la prestacio del servei des del primer moment en qué comenga la prestacio,
que com a minim sera des del moment en qué s'iniciin les proves parcials de recepcio

del servei.
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En cas de no poder completar el traspas del servei en el termini de quatre mesos,

Dipsalut es reserva el dret de resoldre el contracte o allargar el periode de traspas del

servei. En aquest cas, el contractista entrant assumira durant aquest periode el cost del
servei que continui prestant 'empresa sortint, per tal de garantir la continuitat del servei

fins la finalitzacié del traspas.

20.1.2 Pla de devolucio

Quan finalitzi la vigéncia del present contracte, en cas que s’efectui una nova adjudicacio
del servei a una tercera empresa, canvi de contractista, la contractista sortint efectuara

un traspas a la nova empresa contractista en un termini de com a maxim 4 mesos.

Les empreses contractistes (entrant i sortint) hauran d’assumir la posada en marxa del
servei sense perjudici per al servei, garantint en tot moment la prestacid sense

interrupcid i amb els estandards de qualitat exigits en el present plec.

Al llarg dels primers dos mesos del periode de traspas, s’hauran de fer proves de totes
les actuacions implicades en el servei, de tal forma que es faci una recepcio i devolucié
parcial del servei i, a la vista de les incidéncies que puguin sorgir, es prenguin les

mesures adequades per resoldre-les abans de la recepcié i devolucié integral definitiva.

Amb aquesta finalitat, 'empresa contractista actuant com a sortint, estara obligada a
facilitar en tot moment aquest procés de traspas, col-laborant i cooperant amb la nova
empresa contractista entrant per donar continuitat al servei sense perjudici a I'atencio

que es dona a les persones usuaries.

Per al correcte desenvolupament dels diferents requeriments del traspas, es podra
paralitzar I'activitat d’altes i baixes durant 15 dies naturals, amb I'objecte d'assegurar la

seguretat del traspas de dades entre empreses.
Durant el periode de traspas, I'empresa contractista sortint haura de:
= Garantir la cobertura del servei amb qualitat, eficacia i eficiéncia.

= Retornar als municipis, com a titulars del servei, les dades relatives a les
persones usuaries del servei i els seus contactes amb la finalitat de lliurar-los a
'empresa contractista entrant si Dipsalut aixi ho indica i sind aquest traspas es

fara directament entre el contractista sortint a I'entrant.
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= Efectuar el traspas fefaent de totes les claus cedides dels domicilis de les

persones usuaries de forma que, en qualsevol moment del procés de traspas, es

puguin mobilitzar.

= L’empresa contractista sortint haura de cedir les numeracions de tots els

equipaments tecnologics a la nova empresa contractista.

20.1.3 Gesti6 coordinada del pla de recepcié i pla de devolucié

Per a la realitzacio del pla de traspas del servei, s’hauran de constituir les seglients

comissions de seguiment:

= Comissio general de la que formaran part professionals de les empreses entrant
i sortint, proposats per Dipsalut i representants de la Dipsalut. Les funcions

d’aquesta comissié seran:
-Establir el cronograma del procés de traspas i vetllar pel seu compliment.

-Assegurar el correcte procés de traspas, reconduint les situacions de desviament en la

consecucio dels objectius.

-Fer el seguiment dels plans de contingéncia previstos per les comissions especifiques
davant els possibles riscos previsibles i vetllar pel seu compliment per fer front a la

deteccié dels mateixos.
-Determinar les actuacions a emprendre davant riscos no previstos.
-Fer el seguiment dels acord adoptats en les diferents comissions especifiques.

Aquestes actuacions s’hauran d’emmarcar en un acord de traspas entre les parts, on a
més a més es recolliran els requisits i terminis per garantir la continuitat del servei, la
coordinacié del traspas i les mesures de seguretat i proteccio de les dades personals.
Aixi mateix, aquest acord ha d’incloure un document de confidencialitat respecte al

procés de traspas.

= Comissions especifiques que han d’estar organitzades per Dipsalut, de les que
formaran part professionals de les empreses entrant i sortint, proposats per
Dipsalut i representants de Dipsalut que hauran de vetllar pel traspas de

tematiques especifiques.
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Aquestes comissions s’hauran de reunir, com a minim, setmanalment, i fer les actes

corresponents que seran traspassades a la comissio general i seran realitzades per

Dipsalut.
Aquestes comissions especifiques seran les seglients:

-Comissid de traspas de la tecnologia i de les comunicacions.

-Comissié de traspas de la informacié (base de dades, sistemes d’informacio i
expedients municipals i personals).

-Comissi6 de traspas de claus en custodia.

-Comissié de traspas i subrogacio de recursos humans.

Les comissions especifiques hauran d’identificar els possibles riscos que poden produir-
se en el procés de traspas i preveure les actuacions necessaries per assegurar la

continuitat del servei en cas de produir-se.

Tant els riscos identificats com les actuacions per resoldre'ls s'establiran en els plans de
contingéncia corresponents que haura d'elaborar cada comissié especifica. Els plans de
contingéncia es prolongaran fins a quatre mesos després de la finalitzacié del periode

de traspas.

Un cop finalitzat el procés de recepcio i/o devolucio del servei i quan s'hagi iniciat la
prestacié del servei per part de la nova empresa contractista, I'empresa sortint finalitzara
les seves responsabilitats excepte les vinculades als plans de contingéncia mentre
estiguin en vigor, i sera I'empresa entrant la Unica responsable del servei amb caracter

general.

20.2 PLA DE TRASPAS DE LES BASES DE DADES | DELS SISTEMES
D’INFORMACIO

S’haura d’executar un procés de migracio de les bases de dades es fa per transferir la
informacié d'origen, propietat dels municipis de la demarcacié de Girona, des de
I'empresa sortint als nous sistemes d’'informacié de I'empresa entrant. Aquest procés de

migracio s'haura de fer assegurant que no es produeix cap pérdua d'informacio.

Els processos clau en un projecte de migracio de dades son I'Extraccio, la Transformacio
i la Carrega (ETL= Extract, Transform, Load) de les dades del sistema origen a la base

de dades final, que es traslladara a produccio a la nova plataforma de teleassisténcia.
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En aquest apartat es descriuen els elements basics del pla de traspas de les bases de

dades i dels sistemes d’informacio, amb la possibilitat de poder establir millores i

ajustaments per la comissié especifica de traspas de la informacio (base de dades,
sistemes d’informacié i expedients municipals i personals) creada per donar suport en

aquesta tematica de traspas.

20.2.1 Descripcio del procés del traspas de les bases de dades

Per garantir el procés de migracié de dades amb éxit es requereix avancar en dues

fases: una fase de simulacio de la migracio i una migracié propiament dita.

= Fase 1. Simulacié de la migracio

Fase 1.1. Analisi de la informaci6 d’origen i la planificacié de la migracié:

-Copia de la base de dades que permeti la identificacio de I'estructura de la base de
dades , la descripcid de les taules i camps, els formats utilitzats i les relacions de les

taules.

-Copia de la base de dades d’agendes de les persones usuaries, amb I'objectiu de
coneixer el seu format per poder realitzar el bolcatge de dades a les aplicacions de

I'empresa entrant.

-Detall especific de les claus/codis utilitzats i el seu significat, de tal forma que
s’identifiqui la situacio individual de cada persona usuaria, fent incidéncia en els casos
amb tractament/codis/claus especifiques, com es el cas de persones que es troben en

risc de maltractaments, suicidi i/o caigudes recurrents.

Tasques d’analisi

S’ha de realitzar una extraccio total de la base de dades amb l'objectiu que I'empresa
contractista entrant faci una analisi global de les dades i aixi poder preveure el temps
que implica el tractament i la carrega de la informacid. En aquesta fase inicial, es verifica
el contingut original, amb un estudi de la consisténcia de la informacié, la seva
organitzacio, les relacions entre les diferents taules i els possibles valors dels camps
codificats. Durant aquesta etapa, és possible que sigui necessaria una depuracio

manual i/o automatica per a la millora de la qualitat de les dades, amb I'eliminacié de
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camps redundants, obsolets o que no siguin d'utilitzacié al Servei Local de

Teleassisténcia de Dipsalut, en un ajustament del format als requeriments del nou

sistema.
Aquesta base de dades ha de contenir:

-La totalitat de les persones usuaries del servei que no estiguin en situacié de baixa, que

inclogui aquelles que es troben en situacié de suspensié temporal.

-La totalitat de Ihistoric de situacions (alarmes i comunicacions), des d’'una data
determinada que es concretara en la comissio traspas de la informacio (base de dades,

sistemes d’informacio i expedients municipals i personals).

Els historics d’alarmes i comunicacions anteriors a la data acordada es carregaran en
una segona fase, una vegada s'inicii la prestacio del servei. Les dades corresponents a
les persones en situacio de baixa, es tornaran als titulars del servei, els ens locals de la

demarcacio.

Tasques de planificacié

Com resultat d’aquesta primera fase s’haura generat i documentat el pla de migracio
concret a seguir, amb una documentacioé que inclou un esquema temporal (planificacio),
aixi com el mapeig de dades, en el que es realitza una correspondéncia camp a camp
entre les estructures de dades origen i final. Aquest document sera basic durant el

procés global de migracio.

El pla de migracio pot ser un document dinamic, ja que conté moltes variables que poden
modificar-se, especialment per resultats no esperats que podrien tenir impacte en el pla

documentat de traspas que s’estigui elaborant.

Fase 1.2. Simulacié de migracio:

S’ha de fer I'entorn de migracio i les eines que automatitzin el procés de traspas.
Aquestes eines de migracio inclouran sistemes d’analisi i enregistrament de sessions

(logs), que permetin aplicar mesures amb posterioritat en el pla integral del projecte.
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Abans de migrar qualsevol dada, és clau realitzar la validacio i realitzar un test de cada

part del pla. El resultat d’aquestes proves determinara si es requereix alguna modificaciod

en el pla de migracio (termini per complir, eines de migracio utilitzades).

En aquesta fase, la comissio especifica realitzara una revisié de prova in situ per
analitzar el primer resultat de la carrega i realitzara proves de validacio i verificacié abans

de la migraci6 definitiva.

Fase 1.3. Validacio de I'entorn post-migracio

L’objectiu d'aquesta fase es confirmar que s’han complit tots els punts d’acceptacio i
rebuig que s’han especificat en la fase de disseny. Es realitzara una analisi de les dades
de sortida que resultin, amb un control de la qualitat de les dades migrades i de la seva
integritat per assegurar que no existeixin problemes d’interpretacié ni de pérdua de les

dades.

Fase 2. Migracié definitiva

La comissio de traspas de la informacié determinara els terminis i les caracteristiques
de la informaci6 a transferir (formats, mecanismes de transferéncia, etc.), que hauran
de ser aprovats per la comissio general del traspas. Aquestes caracteristiques quedaran
recollides a l'acord de traspas elaborat, on es descriuran els mecanismes de

transferéncia d’informacié. La migracio definitiva ha de tenir dues fases:

Fase 2.1. Carregues parcials

Una vegada coneguts els terminis que portara I'extraccid de les dades i la posterior
carrega en el nou sistema, s’hauran de realitzar diverses extraccions i carregues parcials

amb l'objectiu que es puguin desenvolupar aquestes tasques en paral-lel.

La primera de les carregues parcials s’haura de fer la prova de traspas integral definida,
i s'iniciara el mati anterior a I'inici de la prova de traspas, de tal forma que la quan s’inicii

la prova, la carrega total de les dades afectades s’hagi realitzat i les dades siguin les

més recents possibles. Una vegada validada la prova integral de traspas i resoltes les

incidéncies detectades es procedira a realitzar la resta de les carregues parcials.

Per a les carregues parcials, s’aniran realitzant extraccions i generant enviaments amb
diferents parts de la base de dades, habilitant 'accés a 'empresa entrant, per mitja d’'un

servidor SFTP o sistema equivalent.
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Mentre I'empresa contractista entrant fa la carrega de les dades enviades, es podra

generar el segiient enviament parcial, de forma que no hagi d’esperar a terminar tot el

procés d’extraccié per comengar el de carrega. Aquest procés es repetira les vegades

que siguin necessaries fins la migracio completa.

Fase 2.2. Carregues de modificacions en la base de dades posteriors a l'inici de la

migracio

Es considerara I'hora d’inici de les extraccions per a que, una vegada finalitzat el procés
i la nova empresa contractista comenci el servei, es tornin a generar les dades que
s’hagin pogut modificar des del moment de la seva extraccid i fins a la finalitzacio de la

carrega de dades.

Sera objecte de la comissio especifica decidir si es recomana que els dies anterior i
posterior a la data de traspas i a I'inici del servei per part de la nova empresa contractista,

no es tramitin noves altes i baixes de persones usuaries.

En la data de traspas del servei, s’haura de tenir en compte quines i quantes
instal-lacions hi ha pendents de realitzar, les incidéncies obertes pendents de resolucid
en el moment que es deixi de prestar servei per part de I'empresa sortint, si existeixen
canvis de domicili pendents de realitzar, aixi com les dades referents a les emergéncies

que pugin produir-se durant el temps que s’inverteix en la carrega de dades.

S’entén per incidéncia, qualsevol actuacio relativa a la resolucié d’avaries, tant com
qualsevol visita pendent de programacio i d’'aquelles que estiguin pendents de realitzar-

Se.

20.2.2 Descripcio del procés del traspas de les bases de dades

En el marc del traspas del servei, es signara el protocol de seguretat i de protecci6 de
dades, on s’establiran les responsabilitats i mesures de seguretat amb I'objectiu de

garantir el compliment en matéria de proteccié de dades.

Aquestes mesures estaran associades, en un primer moment, a la transferéncia i
manipulacié de les dades relatives al servei amb I'inica finalitat de treballar en el pla de

traspas i I'adaptacié d’aquestes matéries al model de 'empresa entrant, fet que permet
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que es realitzi amb les maximes garanties de seguretat i privacitat i que es compleixi

amb la legislacié aplicable en la proteccio de dades.

Sequretat de les dades en periode de transit

del servei.

Dipsalut.

Pel que fa a les dades que s’entreguen:

-Fer una autoritzacié formal en un document amb els detalls técnics, terminis i mesures

particulars establertes per Dipsalut, i acordades amb I'empresa contractista entrant.

-Crear arxius .xml (o en un format acordat) amb la informaci6 de les persones usuaries

-Xifrar els arxius en el estandard d’encriptacio AES-256 per protegir les dades

confidencials durant el seu traspas.

-Disposar d'un deposit d’arxius en un servei SFTP (SSH File Transfer Protocol) seguint

les instruccions de Dipsalut.

-Enviar per SMS les contrasenyes de les persones usuaries SFTP i la contrasenya de

xifrat dels arxius.

-Retornar el material amb les dades personals, associat al servei, a la direccio facilitada
per Dipsalut. En cas contrari, es procedira a I'eliminacié segura i certificada en el termini
d’'un mes des de la finalitzacio del servei, reservant-se el dret de conservar només la

informacio historica exigida per la normativa vigent.

-Emetre un document que certifiqui el procés de destruccié de les dades i I'enviament a

Pel que fa a les dades gue es reben:

-Disposar de I'autoritzacié de Dipsalut, conforme al tractament de dades.
-Rebre via correu electronic de la direccid i persones usuaries del SFTP.
-Rebre via SMS de les claus d’accés als servidors SFTP.

-Descarregar els arxius per mitja de la credencial del SFTP.

-Usar la clau del SMS per extreure les dades dels arxius xifrats.

-Procedir a I'analisi de I'estructura i a la carrega de les dades en els seus sistemes
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d’'informacio.

-Validar per part de Dipsalut que s’hagi pogut realitzar el traspas de totes les dades. Una

vegada feta la validacid, 'empresa entrant emetra un document on assegurara disposar

de la totalitat de totes les dades.

Seguretat i confidencialitat en el procés

Dipsalut s’assegurara que s’han destruit la informacié amb seguretat, amb I'obtencié del
corresponent certificat, o bé retornar tota la informacié facilitada i/o generada per
qualsevol de les parts en el procés de traspas, aixi com qualsevol producte obtingut com

a resultat d’aquest tractament de dades.

L’empresa entrant haura d’'establir les mesures amb caracter técnic i organitzatiu
necessaries per garantir la seguretat de les dades de caracter personal, als quals tindran
acceés durant I'execucio d’aquest traspas, per evitar la seva alteracid, pérdua, tractament
0 accés no autoritzat, tenint en compte 'estat de la tecnologia, la naturalesa de les dades
emmagatzemades i els riscos als quals s’exposen, i en estricte compliment de la

normativa vigent en matéria de protecci6é de dades de caracter personal.

20.3 PLA DE TRASPAS DE LINIES DE COMUNICACIO | INFORMACIO SOBRE EL
CAT

En aquest apartat es descriuen els elements basics del pla de traspas de les linies de
comunicacio que s'utilitzen per prestar el servei i que son de titularitat de I'empresa
sortint i de tota la informacio significativa sobre I'activitat i volumetria del centre d’atencid,
existint la possibilitat d’establir millores i ajustos que s’acordin en les comissions

especifiques.

S’haura de disposar d’un inventariat i traspas dels nombres de xarxa intel-ligent i d’altres

alternatives de contacte vinculades al servei.
Dipsalut coordinara el traspas de la titularitat de les linies contemplant:

-Els nombres de xarxa intel-ligent programats en els terminals i en els dispositius
periferics i linies de xarxa intel-ligent addicionals, com per exemple, d’atenci6 a la

persona per resoldre consultes i avaries.
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-La resta de les linies utilitzades per a la prestacio del servei, que seran com a minim:

el numero que s'ofereix a les persones usuaries per comunicar-se amb el servei, el

ndmero que es dona als agents de la comunitat amb la mateixa finalitat i nUmero a través

del qual s’estableixen les comunicacions emeses per 'empresa prestadora del servei.

Pel que fa a la numeracio de la xarxa intel-ligent sera valida tant el canvi de titularitat
com la portabilitat. S’hauran de crear i provar plantilles per validar els desviaments que

es realitzaran en el moment del traspas.

20.3.1 Plade traspas de la tecnologia basica i complementaria

La tecnologia instal-lada en el Servei Local de Teleassisténcia és propietat de I'actual

empresa contractada.

En cas de canvi d’empresa contractista, el canvi de terminals i traspas de comunicacions
sera coordinat per la comissié especifica de traspas de la tecnologia i de les
comunicacions qui informara del seguiment i possibles incidéncies a la comissio general

del traspas.

Dipsalut facilitara a 'empresa contractista entrant un inventari amb la relacio detallada
de la tecnologia instal-lada als domicilis, i aquesta haura de recollir, al menys, la relacio
de cadascun dels diferents models instal-lats, amb el protocol de comunicacié configurat
per cadascuna de les diferents alarmes generades, aixi com I'antiguitat de cadascuna

d’elles.

L’empresa entrant estara obligada a instal-lar la mateixa tecnologia en quan a tipologia
(digital i analdgica), funcionalitat (deteccio de riscos i habits de conducta), i disposar,

com a minim de la mateixa antiguitat mitjana que la tecnologia substituida.

L’empresa entrant ha de presentar un pla d’organitzacié de substitucié de la tecnologia
que inclogui un cronograma de traspas de terminals i de la tecnologia complementaria,
els mitjans a disposicioé per fer el traspas i la dinamica territorial que es seguira. Aquest
pla haura de ser treballat en la comissié especifica de traspas de la tecnologia i de les

comunicacions, durant el primer més del traspas del servei.
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20.3.2 Plade traspas dels informes de seguiment

En aquest apartat es descriuen els elements basics de pla de traspas de la informacié

significativa relativa als informes de seguiment, els calculs dels indicadors que 'empresa
sortint ha estat informant amb caracter quinzenal i mensual i de les dades necessaries
per al seu calcul, existint la possibilitat d’establir qualsevol millora i ajust que s’acordi en

la comissid especifica.

Atés que uns dels mecanismes de seguiment i control de Dipsalut son els informes de
gestié descrits a I'apartat corresponent del present plec, sera necessari que el calcul
dels indicadors i la mostra de variables es faci de la mateixa forma per tal de tenir
I'historic de les dades d’activitat del servei. Per aquest motiu, s’'informara sobre la

férmula de calcul de tots els indicadors.

Aixi mateix, Dipsalut també facilitara a 'empresa entrant la informacié sobre 'estructura

dels informes i mostra de cada tipologia.

20.3.3 Pla de devolucié i recepcié de claus en custodia

El sistema de custodia de claus del Servei Local de Teleassisténcia de Dipsalut esta

distribuit per tota demarcacio i es realitza en dues modalitats:
-Custodia i mobilitzacié per la Policia Local.
«+Custodia i mobilitzacio pel departament d’Unitats mobils.

En ambdds casos, les claus es custodien en una caixa de seguretat amb un codi
d’apertura manual. Dins de la caixa, cada joc de claus va en una borsa de seguretat
herméticament precintada, de forma que només es poden extreure les claus trencant el
precinte, havent-se d’introduir en una nova borsa precintada després d’'una mobilitzacio.
Aquestes borses van identificades amb un codi numeric que evita la identificacid

personal.

Aixi mateix, per cada modalitat es disposa d’un protocol de mobilitzacié de claus que
es posara en coneixement de 'empresa entrant durant el periode de traspas. L'empresa
entrant ha d’assegurar la continuitat en la prestacié d’aquest servei i ha de respectar la

metodologia actual de mobilitzacio i custodia durant el periode de traspas.
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La comissio especifica de traspas de custodia de claus ha de determinar la forma del

traspas i els terminis i condicions de la custodia al territori.

S’haura de tenir en compte que durant el periode de traspas del servei, es retornaran
segons correspongui, totes les claus que disposi i que pertanyin a domicilis que s’hagin
donat de baixa del servei fins 15 dies naturals abans de la finalitzacié de la prestacio.
En relacio a les claus en custodia de persones que s’hagin donat de baixa durant els
darrers 14 dies naturals, 'empresa entrant només es fara carrec e les claus on consti un
contacte per fer la devolucio6 i la resta es destruiran i es certificara als ens locals titulars

del servei.

20.3.4 Pla de traspas de recursos humans

En aquest apartat, es descriuen els elements basics del pla de traspas, existint la
possibilitat d’establir qualsevol millora o ajust per part de la comissié especifica de

traspas de recursos humans.

La subrogacié del personal adscrit al servei es realitzara d’acord amb les condicions del
conveni laboral Dipsalut sol-licitara a 'empresa entrant informacié sobre la subrogacio

del personal, el pla de formacié i la gestio del canvi que s’aplicara.

La comissié especifica de traspas de recursos humans establira el calendari
d’actuacions amb la identificacio fites i punts critics del procés, aixi com la metodologia

de comunicacié entre les persones implicades.
Dipsalut facilitara a 'empresa entrant:
-La informacid i contacte del president o presidenta del comité d’empresa sortint

-Un llistat del personal amb les dades necessaries per poder contactar amb tots i totes
les professionals del servei amb la finalitat de fer les comunicacions necessaries a
efectes de realitzar tramits administratius, aixi com poder gestionar la documentacio

necessaria per a la subrogacio establerta al conveni d’aplicacio.

-El calendari laboral del personal que es subroga, que inclogui les vacances aprovades,

les gaudides, els dies de permis i/o assumptes propis i els dies compensatoris generats.

-Qualsevol aclariment o informacié que pugui necessitar-se en el procés.
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21.0BLIGACIONS DELS PARTICIPANTS DEL CONTRACTE

21.1 OBLIGACIONS DE L’EMPRESA CONTRACTADA

-La prestacid del servei de teleassisténcia les 24 hores els 365 dies de l'any, i el
desenvolupament dels diferents ambits d’actuacié descrits en el present pleci en el plec

de clausules administratives.

-La provisié dels recursos materials, tecnologics i humans suficients per a la prestacio

del servei, seguint els parametres especificats en el present plec.

-La gestio, el seguiment i la supervisié dels sistemes d’informacioé i dels processos de

treball.

-L’assegurament de la qualitat del servei i de la satisfaccio de les persones usuaries.

21.2 OBLIGACIONS DELS ENS LOCALS

-ldentificar les persones susceptibles de rebre el servei de teleassisténcia, la valoracio

inicial i autoritzar les altes i les baixes.

-Actualitzar i mantenir les dades personals de la persona aixi com el seguiment dels

casos en I'ambit territorial de la seva competéncia.

-Gestionar integrament el copagament dels usuaris/es del servei: assignar a cada
usuari/a el tipus de terminal que correspongui i cobrar, si escau, als usuaris/es C100 els

imports corresponents, préviament aprovats.

-Informar del canvi de model de copagament a les persones usuaries del servei, aixi
com del canvi en tipologia de usuari/a, i del nou cost unitari mensual, als usuaris/es del
servei, per tal que s’apliquin des de l'inici del contracte o en el moment que s’apliqui la
revisid, comunicant per escrit el nou cost, el copagament mensual que li correspon a la
persona usuaria, en el seu cas, i en cas que el preu sigui subvencionat, 'import aportat

per cada una de les administracions.

-Facilitar a 'empresa adjudicataria, si és possible, un espai per a la custodia de claus o,

si es requereix al seu territori, per a 'emplagament dels vehicles d’unitats mobils.
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especifics.

-Assignar un interlocutor/a que faciliti la coordinacid operativa amb I'empresa

adjudicataria i Dipsalut.

-Realitzar el pagament de les factures generades pel proveidor en la proporcié pactada

mitjangant els convenis de col-laboracio.

21.3 OBLIGACIONS DE DIPSALUT

-La supervisié i seguiment del Servei Local de Teleassisténcia, d’acord amb les

exigencies establertes en el present plec.

-Vetllar per I'equitat territorial i la prestacio integral i adequada del Servei Local de

Teleassisténcia domiciliaria, a la demarcacié de Girona.
-El control de qualitat en la prestacié i en el funcionament general del servei.

-Establir els mecanismes de coordinacid que siguin necessaris amb I'empresa
contractada, els ens locals, altres administracions i/o serveis d’atencié a emergencies,

amb l'objectiu d’assolir un optim funcionament del servei i el desplegament de protocols

-Coordinar el desplegament de protocols especifics i programes, estudis o projectes per
a la millora qualitativa del servei i 'adequacié a les noves necessitats derivades dels

processos d’envelliment en el context actual i futur.

-Coordinar, supervisar i autoritzar el creixement de cada territori.

22.DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES

L’empresa contractada haura de garantir que les persones usuaries tinguin informacio i
coneixement sobre els seus drets i deures com a beneficiaries del servei. Aquesta llista

podra ser modificada, previ acord amb els serveis socials i Dipsalut.

221 DRETS DE LES PERSONES USUARIES

A rebre el servei sense discriminacio.

A ser informades, de manera clara i prévia a la instal-lacioé del servei dels seus

drets i obligacions, i de les caracteristiques i normativa del servei.
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A rebre informacié actualitzada sobre canvis en les condicions del servei.
A rebre la informacié necessaria per a I's adequat del servei.

A rebre el servei en condicions d’accessibilitat, és a dir, a gaudir de les

adaptacions especifiques necessaries en funcid de les necessitats.

A la confidencialitat de les dades personals i de les informacions facilitades
d’acord amb la legislacié vigent i de protecci6 de dades i les clausules establertes

en el present contracte.
A rebre un tracte correcte i respectuds per part dels professionals del servei.

A rebre de forma continuada les prestacions del servei mentre es complexin els

requeriments d’accés i no es realitzi un mal us del servei.

A sol-licitar la suspensié temporal del servei per abséncia justificada del domicili

tal i com es prescriu en aquests plecs.
A donar-se de baixa del servei.

A presentar les queixes, reclamacions i suggeriments a proposit de la prestacié

del servei.

A la participacio del pla d’atencié personalitzat establert en el servei, aixi com en

el disseny i millora continua del mateix.

A rebre el servei d’acord amb les condicions econdomiques prescrites en aquest

plec i sense haver d’abonar cap altra despesa.

DEURES DE LES PERSONES USUARIES

Facilitar les dades personals de convivencia i familiars i presentar els documents
acreditatius necessaris per valorar i atendre adequadament les seves

necessitats.

Mantenir una actitud col-laboradora i de respecte mutu en el desenvolupament

del servei, respectant la dignitat i els drets dels professionals que I'atenen.

Informar de qualsevol canvi que es produeixi en la situacio personal i/o familiar,

social i de salut que pugi modificar la intensitat de I'atencié que se li presta.

Utilitzar els dispositius de teleassisténcia només per a les finalitats previstes.
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Informar sobre qualsevol canvi en les condicions del domicili que pugui afectar
el servei

Mantenir actualitzades les dades de contacte d’emergéncia.

Comunicar al CAT les abséncies temporals del domicili.

Fer un bon Us del servei adquirint el compromis de portar sempre penjat o en el
canell el polsador UCR mentre resti en el domicili, o els aparells equivalents en
cas de dispositius de seguretat, teleassisténcia adaptada o mobil.

Tenir cura i manipular adequadament i amb responsabilitat I'equipament
tecnologic dipositat al seu domicili.

A comunicar al servei de teleassisténcia qualsevol anomalia o avaria que detecti
en els aparells.

A exonerar de qualsevol responsabilitat als ens locals, Dipsalut i 'empresa
gestora de les incidencies en el servei provocades per canvis o interrupcions en
el subministrament eléctric o teléfon del seu domicili.

Permetre I'accés al domicili dels professional del servei per a la revisio
manteniment, retirada o substitucié de la tecnologia o de qualsevol dels seus
components quan sigui necessari.

En el cas de que s’hagi facilitat claus del domicili per a la seva custodia, haura
de manifestar per escrit a les persones, amb nom i cognoms, que I'adjudicatari
haura de retornar les claus quan finalitzi la prestacié del servei.

A abonar el cost del servei d’acord amb les prescripcions d’aquest plec.

23.TAULA DE CLASSIFICACIO DE LES CONDICIONS DEL CONTRACTE

Obligacions contractuals essencials (risc per a la integritat fisica/psicologica)
Prestacio del servei 24/365

Resposta a emergéncies

Funcionament del CAT i del SID

Instal-lacié i manteniment de terminals (urgents)
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Pla d’Atencio Personalitzat (PAP)
Sistema de gestié de qualitat
Proteccié de dades i seguretat
Custodia de claus

Compliment dels protocols especifics

Tracte respectuds i digne a les persones usuaries

Obligacions contractuals complementaries (limiten o dificulten I'assisténcia perd
no impliquen risc)

Incompliment dels terminis d’instal-lacié en altes normalitzades

Manca de manteniment preventiu dels terminals

Incompliment de les visites domiciliaries de seguiment

Incompliment de la periodicitat de trucades de seguiment

No entrega o entrega incompleta dels informes mensuals i memodries anuals

No actualitzacio del Pla atencio personalitzat en situacions no critiques
Incompliment del desplegament dels plans d’atencié individualitzada
Incompliment dels protocols de gestié de crisi dictats per Dipsalut

Demora en la comunicacié amb serveis socials o Dipsalut

Obligacions contractuals no essencials (afecten gestié, comunicacié o imatge)
Incompliment de les activitats formatives als serveis socials

Incompliment de les accions de dinamitzacié comunitaria

Incompliment de les obligacions sobre imatge corporativa

No seguiment de les pautes de comunicacié amb Dipsalut

Incompliment de la politica linguistica

No entrega o entrega incompleta de materials de difusié

No seguiment dels indicadors de qualitat no assistencials

Incompliment de les condicions de difusié a xarxes socials
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24.POLITICA LINGUISTICA

L’empresa adjudicataria queda subjecta a I'execucio del contracte a les obligacions

derivades de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linguistica.

S’haura de tenir cura especial en els segiients aspectes:

= En totes les comunicacions publiques I'empresa adjudicataria fara servir la

llengua catalana.

= Elsiles professionals destinats a I'execucio del servei ha de tenir un coneixement
de la llengua catalana suficient per desenvolupar els serveis de manera fluida.
Han d’emprar preferentment el catala en les seves relacions amb Dipsalut, i amb

tercers.

= Aixi mateix, s’haura d’emprar el catala en la documentacié que s’elabori i s’hagi

de lliurar en compliment de I'objecte del contracte.

25.GLOSSARI

Serveis socials: quan parlem dels serveis socials, ens referim a les arees basiques de
serveis socials comarcals i municipals de la demarcacié de Girona, que son els actors

del contracte que es descriuen a I'apartat corresponent del present plec.

Persona usuaria titular: principal beneficiaria del servei dins del domicili. La xifra de

persones usuaries titulars és equivalent a la de terminals domiciliaris.
Persones usuaries: conjunt de persones titulars i cotitulars del servei.
Taxa de cobertura: hi ha dos maneres de calcular-la:

Per persones usuaries titulars: proporcié del nombre de persones usuaries titulars (és
a dir, nombre de terminals) sobre la poblacié major de 65 anys expressada en forma de

percentatge.

Per persones usuaries: proporcié del nombre de persones usuaries total sobre la

poblacié major de 65 anys expressada en forma de percentatge.

Centre d’Atencio Telefonica (CAT): instal-lacié des d’on es gestionen les trucades i

les emergencies de les persones usuaries, per part del personal teleoperador.
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Polsador Unitat de Control Remot (UCR): dispositiu que permet a les persones

usuaries activar el servei de teleassisténcia a distancia (col-loquialment es sol anomenar

medalla o penjoll).

Terminal domiciliari: aparell instal-lat al domicili de la persona usuaria que permet la

comunicacié amb el CAT. També se’n pot dir terminal.

Unitat mobil: vehicle equipat per intervenir en situacions d’emergéncia i proporcionar
assisténcia domiciliaria.
Custodia de Claus: servei que permet dipositar una copia de les claus del domicili de

la persona usuaria per a una intervencio rapida en cas d’emergéncia.

Emergeéncia: situacié critica que requereix una resposta immediata per garantir la

seguretat i el benestar de la persona usuaria.

Pla d’Atencié Personalitzat: conjunt de prestacions dins del servei adaptades a les
necessitats especifiques de cada persona usuaria, tenint en compte les seves

circumstancies particulars.

Persona en risc: persona que es troba en una situacio de vulnerabilitat que pot afectar

la seva seguretat o salut.

Model d’Atencié Centrada en la Persona: model d’intervencié que situa la persona
com a eix central, fent-la participar en la presa de decisions relacionades amb el seu pla

d’atencio, respectant les seves preferéncies i necessitats.

Envelliment actiu: concepte que promou un estil de vida saludable i actiu per a les

persones grans, fomentant la seva autonomia i participacié social.

Mobilitat interterritorial: procés de gestio administrativa que capacita a les persones

usuaries per rebre servei de teleassisténcia en diferents territoris o regions.

Situacions d’emergéncia o crisi: En el marc d’aquesta licitacid es consideren
situacions d’emergencia o crisi a aquelles circumstancies que puguin afectar o afectin

negativament a les persones usuaries del servei.
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26.ANNEX 1: REQUISITS TECNICS DELS RECURSOS

En el present Annex es detallen les caracteristiques técniques dels seglients recursos:

TERMINAL DOMICILIARI DE TELEASSISTENCIA

A Tinici del contracte, el Servei Local de Teleassisténcia tindra dues tipologies de
terminals domiciliaris de teleassisténcia: terminals digitals i terminals analogics en una

proporcié de 55% i 45% respectivament.

En aquest sentit, les caracteristiques dels terminals, en funcié de la tipologia han de ser

les recollides en els seglents apartats.

Terminals digitals

Aquesta tipologia de terminals han de tenir les seglients caracteristiques:

Els botons dels terminals (alarma i cancel-lacié d’alarma) han de ser

identificables mitjangant el tacte sense activar la seva funcio.

Els dispositius han d’acceptar al menys, tres UCR, i deu dispositius periférics,

excloent les UCR.

Hauran d’incloure sintesi de veu, al menys, en castella i catala, per a una millor

compressio dels missatges.

Facilitar una programacié del terminal en remot mitjancant els canals de dades

disponibles i sense cap intervencio de la persona usuaria.

Comptar amb una bateria que, amb el pas del temps i durant el periode de
garantia, tingui una durada minima de 4 hores. La bateria ha de ser de tipus re
carregable i ha de proporcionar al terminal una autonomia amb total garantia i
capacitat de almenys 24h, 23h i mitja en stand by més mitja hora de conversa en
‘mans lliures’. En cas de qué Dipsalut ho requereixi, s’haura de disposar
d’informes on s’especifiquin els resultats de les proves a qué s’ha sotmeés I'equip,
en les quals s’ha d’especificar al menys, el métode emprat, les condicions

d’assaig i el resultat obtingut.

Permetre encuar les trucades técniques amb I'objecte de no tallar una alarma en

Curs.
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Garantir 'emissié de senyals acustiques des de la UCR durant una trucada
d’atencié immediata davant la impossibilitat de comunicacié oral amb el centre

d’atencio per part de la persona usuaria.

Disposar d'un port RJ45 que permeti la connexié ethernet per establir

comunicacions de veu i dades.

Disposar d’un port USB 2.0 o superior per facilitar la connexié amb tecnologies

avangades i/o intel-ligents.

Incloure un mddul GSM 4G o superior on incorporar una targeta SIM en algun
dels seglents formats: SIM, MicroSIM, NanoSIM que permeti establir
comunicacions de veu i dades mitjancant aquesta tecnologia. S’ha de permetre
la compatibilitat amb tots el operadors, ha de ser extraible i tenir capacitat per

incorporar eSIMs en un futur.

Permetre operar amb targetes SIM multioperador per garantir les comunicacions

independentment de la cobertura del terminal.

Disposar de Bluetoooh 5.0 o superior amb I'objecte de poder-se connectar amb
dispositius periférics.

Disposar de WiFi amb la finalitat de poder connectar-se amb daltres

dispositius,amb la finalitat d’establir un punt d’accés compartit o hotspot.
Han de subministrar-ser amb el protocol SCAIP.

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’'un sistema de transmissio
d’alarmes i dades que garanteixi una comunicacio fiable, continua i segura entre
els dispositius de teleassisténcia domiciliaria i la plataforma central de recepcid,
tant en xarxes IP com GSM/VoLTE, amb independéncia del tipus de connexié
(analodgica, digital, mobil o mixta).

Aquest sistema haura de ser resistent a les distorsions o pérdues de senyal
habituals en xarxes NGN, VoIP i GSM, i permetre la tragabilitat, autenticacio i
confirmacio de recepcio dels avisos generats pels dispositius. No s’acceptaran
protocols exclusivament basats en DTMF sense mecanismes complementaris

que en garanteixin la fiabilitat.
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Com a referéncia, es consideraran valids sistemes de transmissié que compleixin
les caracteristiques minimes comunes dels segients protocols i estandards

utilitzats en el sector: EN 50134-7 — Estandard europeu per a telealarma

El sistema proposat haura de garantir, com a minim, la interoperabilitat amb la
infraestructura de recepcié actual i futura, la gestid centralitzada de les
comunicacions i una fiabilitat técnica equivalent al minim comu denominador dels

protocols citats.

A més, el sistema haura de ser compatible amb la plataforma d’intel-ligéncia
artificial predictiva que es desplegara durant el contracte, assegurant la
integracio de les dades generades per tots els dispositius en un entorn Unic i

cohesionat

Garantir el protocol de comunicaci6 CENELEC CLC/TS 50134-9:2018, amb
protocol de backup analdgic.

L’empresa adjudicataria haura de disposar d’unsistema de transmissio
d’alarmes i dades que garanteixi una comunicacio fiable, continua i segura entre
els dispositius de teleassisténcia domiciliaria i la plataforma central de recepcio,
tant en xarxes IP com GSM/VoLTE, amb independéncia del tipus de connexid
(analogica, digital, mobil o mixta).

Aquest sistema haura de ser resistent a les distorsions o pérdues de senyal
habituals en xarxes NGN, VoIP i GSM, i permetre la tragabilitat, autenticacio i
confirmacié de recepcid dels avisos generats pels dispositius. No s’acceptaran
protocols exclusivament basats en DTMF sense mecanismes complementaris

que en garanteixin la fiabilitat.

Com a referéncia, es consideraran valids sistemes de transmissio que compleixin
les caracteristiques minimes comunes dels segiients protocols i estandards

utilitzats en el sector: EN 50134-7 — Estandard europeu per a telealarma

El sistema proposat haura de garantir, com a minim, la interoperabilitat amb la
infraestructura de recepcié actual i futura, la gestid centralitzada de les
comunicacions i una fiabilitat técnica equivalent al minim comu denominador dels

protocols citats.

A més, el sistema haura de ser compatible amb la plataforma d’intel-ligeéncia

artificial predictiva que es desplegara durant el contracte, assegurant la
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integracio de les dades generades per tots els dispositius en un entorn unic i
cohesionat

Disposar de mecanismes criptografics autoritzats segons la guia del CCN:
CCNSTIC-807 Criptologia de Empleo en Esquema Nacional de Seguridad, i
emprar preferentment el xifrat AES-256 que garanteixi la capa de seguretat
necessaria a les dades personals.

Poder emetre trucades a través de tecnologia VoLTE.

Tenir capacitat de commutar entre els diferents protocols amb [l'objecte
d’aconseguir I'éxit de la comunicacio.

Tenir la capacitat de commutar de manera automatica entre els diferents canals
de comunicacio amb 'objecte d’aconseguir I'exit de la comunicacio.

Tenir la capacitat de realitzar diferents combinacions entre protocols i canals de
comunicacié amb I'objecte d’aconseguir I'éxit de la comunicacio.

Podra configurar-se, al menys dues APN amb la finalitat d’utilitzar la segona com

a respatller.

Terminals analogics

El terminal de teleassisténcia haura de reunir les seglients caracteristiques:

Tenir polsadors/botons diferenciables entre si per les seves caracteristiques de
color, grandaria, text, relleu, simbol o forma en funcié de les necessitats de la
persona usuaria.

Tenir un boté d’avis/comunicacié d’alarma diferenciat de la resta per grandaria,
color i relleu.

Tenir tots els elements (interruptors, connectors, etc.) identificats mitjangant
textos o simbols.

Identificar 'alarma mitjangant una codificacié diferenciada depenen del dispositiu
que I'ha generat (bot6 d’alarma del terminal, UCR, dispositius periférics...).
Identificar el dispositiu que ha generat I'alarma per aquells casos en que existeixi
més d’un dispositiu del mateix tipus.

Tenir integrat un altaveu i un micréfon que doni cobertura suficient per a les
estancies d'utilitzacio.
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Permetre I'ajust de volum de la comunicacid, durant I'alarma, solament des del

centre d’atencio.

Comptar amb una bateria recarregable amb una autonomia (nova) de al menys
24 hores, 23 hores i 30 minuts en manera ‘stand by’ i 30 minuts en manera

‘conversacié mans lliures’ i en cap cas ha de ser inferior a 4 hores.

Permetre la coexisténcia d’'un terminal telefonic analogic (si la persona disposa
de linia analogica), tot i que s’hagi esgotat totalment la bateria del terminal de

teleassisténcia.

Tenir la capacitat de prioritzar qualsevol comunicacié per pulsacio del terminal o
de la unitat de control remot davant qualsevol altre tipus de comunicacié

telefonica per la mateixa linia.

Transmetre al centre d’atencié cadascun dels estats detectats mitjangant una

codificacio diferenciada en el cas de les alarmes técniques:

-Tall i restabliment del subministrament de la xarxa eléctrica. El terminal ha de
transmetre la fallida de connexidé a la xarxa eléctrica i el seu restabliment en un
temps aleatori entre la primera i la segona hora des de la deteccid del tall o del

restabliment.
-Baixa bateria del terminal.

-Baixa bateria de la UCR.

Indicar visualment i de forma diferenciada, el seu estat de normal funcionament
i al menys els estats de tall de linia, tall de subministrament eléctric i baixa bateria
del terminal. El terminal ha d’oferir també la possibilitat de generar aquestes

indicacions de forma sonora.

Una vegada produida la indicacio, i en cas d’estar activada la indicacié acustica,
el terminal ha de permetre a la persona usuaria la seva cancel-lacié, després del
seu reconeixement. En qualsevol cas, ni la programacio, ni la manipulacié de la
indicacié han de tenir efecte sobre la transmissié de les alarmes técniques al

centre d’atencio.

Poder ser configurat de forma que les alarmes técniques (baixa bateria, fallida
de corrent eléctrica, baixa bateria polsador, etc.) puguin comunicar-se amb

d’altres numeros diferents als previstes per a I'atencié directa.
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Permetre la comprovacié de la transmissié al centre d’atencid efectuant
comunicacions automatiques, especifiques per aquesta finalitat, de manera
perioddica i silenciosa. L'interval de temps entre comunicacions ha de ser

programable.

Comptar amb una memoria no volatil i susceptible de ser gravada i esborrada,

en la que s’han d’'emmagatzemar totes les dades de configuracio.

Poder ser interrogat i programat al propi domicili i remotament. Al menys, dels
seguents parametres:

-Dades de connexié amb el centre d’atencio.

-ldentificador del terminal de teleassisténcia.

-Retard de la pre-alarma.

-Frequéncia de les connexions periddiques de comprovacio.

-Senyalitzacié acustica d’alarmes tecniques.

Permetre el bloqueig del teclat d’accés a la programacio, en cas de qué el

terminal en disposi.

Permetre I'accés a la seva programacio remota a través d’'una comunicacio en

curs o per un connexio especifica.

Tenir capacitat per emmagatzemar, al menys, quatre alternatives de contacte
amb el/els centre receptor/s. Una alternativa de contacte pot ser un niumero de
telefon, una direccid IP o una URL, entre d’altres.

Ser capag de prioritzar qualsevol comunicacié d’alarma d’atencié immediata
davant qualsevol altre tipus de comunicacio.

En cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus estant una altra alarma en
curs, el dispositiu deu garantir que ambdds arribin a la central.

Permetre la configuracié de la durada i la senyalitzacié de la pre-alarma.

La persona usuaria ha de poder anular la transmissié de l'alarma al centre
d’atenci6 després de I'activacié del sistema mitjancant accié voluntaria, iniciar un
periode de pre-alarma de durada programable.

Tenir la capacitat d’'indicar acustica i visualment la pre-alarma al terminal de la

persona usuaria.
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Tenir la capacitat de senyalitzar acustica i visualment el progrés de la transmissio

de I'alarma al centre d’atencio, després de la pre-alarma.

En cas de tall de transmissié de I'alarma sense ordre del centre d’atencio, el

terminal haura de repetir-la automaticament.

Tenir la capacitat, en cas de no rebre una senyalitzacié especifica des del centre
d’atencié en un temps determinat, de tallar la comunicacié en curs i establir una

nova.

Tenir un nombre de reintents programats d’entre 4 i 15, per cada alternativa de

contacte.

Evitar que la retransmissié d’alarmes tecniques bloquegi I'atencié d’alarmes

d’atencio immediata.

Comunicar-se en duplex (manera simultania i bidireccional amb el centre
d’atenci6 i half-duplex (manera alternativa i bidireccional controlat per 'operador).

L’operador ha de poder commutar d’'una manera a d’altra.

Acceptar, al menys, dues unitats de control remot, estant cadascuna de les
possibles UCR clarament diferenciades i identificades quan es rebi la
comunicacio en el centre d’atencio.
Permetre identificar univocament cadascun dels dispositius amb un minim de 12
caracters numeérics o alfanumeérics.
Comptar amb un sistema de proteccié davant sobretensions transitories en la
linia telefonica i ports d’alimentacio.
El terminal haura de permetre comunicacions per veu amb una gama de
frequiéncies, limit superior el qual ha de ser com a minim 7.000 Hz amb I'objecte

de proporcionar una bona qualitat d’audio.

El terminal no ha de:

Tenir antenes telescopiques.

Generar noves alarmes al centre d’atencid, una vegada activat el dispositiu, pel

mateix motiu fins que la comunicaci6 inicial no hagi estat tancada.
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Permetre la finalitzacié de I'alarma sense ordre de tall per part del centre

d’atencio.

A més a més, el terminal ha de:

Permetre I'activacio del micréfon de manera que no es pugui escoltar en remot
alld que passa al domicili, excepte qual es produeixi una situacié d’alarma

d’atencié immediata.

Permetre una trucada d’alarma al centre d’atencio, generada per pulsacio del
terminal destinat a tal efecte, ha d’enviar una codificacié diferenciada de la resta

d’alarmes.

Integracié d’un altaveu i un microfon amb radis d’accié suficients. S’haura de
disposar, si Dipsalut ho requereix, d’'informes de resultats de les proves a les que
es sotmet I'equip, en qué s’especifiqui, al menys, la poténcia del altaveu, el
metode emprat, les condicions d’assaig i el resultat obtingut, incloent-hi com a
minim, el millor i el pitjor resultat obtingut amb el dispositiu funcionant en full-

duplex i half-duplex.
El volum ha de ser controlable, en cas d’alarma, des del centre d’atencio.

El terminal ha de disposar d’'un connector adequat per alimentar-se de la linia
telefonica des de preses de xarxa de RJ11 i alhora incorporara una presa de
connexido RJ11 per poder connectar en série un terminal telefonic analogic (a

excepcid d'unitats domiciliaries basades en modul de comunicacié GSM).

El telefon connectat al terminal haura de seguir funcionant encara en el cas

d’esgotament total de la bateria del terminal de teleassisténcia.

Si el terminal de teleassisténcia disposés de funcions de teléfon convencional

seguira conservant-les encara que s’esgotin totalment les bateries.

Tots els reconeixements de funcionament que realitzi el terminal des del domicili
es transmetran al centre d’atencid6 amb codificacié diferenciada per cadascun

dels estats detectats.

El terminal de teleassisténcia comptara amb un indicador visual d’alarmes
tecniques per fallida de connexié a la xarxa eléctrica o la linia telefonica. De la
mateixa forma, tindra I'opcié d’habilitar o no un indicador acustic en els mateixos

Casos.
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En cas que les alarmes técniques s’identifiquin acusticament, aquestes podran

ser cancel-lades facilment per la persona usuaria.

El terminal de teleassisténcia haura de poder ser configurat de forma que les
alarmes técniques (baixa bateria, fallida de corrent eléctrica, baixa bateria
polsador, etc.) puguin trucar a altres nimeros diferents als previstos per a

I'atencio directa.

La comprovacié de la connectivitat amb el centre d’atencié sera realitzada pel
terminal de teleassisténcia efectuant comunicacions automatiques especifiques
per aquesta finalitat, al centre d’atencid, de manera periddica i silenciosa.

L’interval de temps entre trucades sera programable.

La connectivitat amb el centre d’atencié estara basada indistintament en RTC
com amb models de comunicaci® GSM. Els costos associats a una linia GSM

seran a carrec de 'empresa contractada que sera titular de la linia.

La programacio del terminal de teleassisténcia i les seves dades basiques

residiran en una memoria no volatil i susceptible de ser gravada i esborrada.

El terminal de teleassisténcia haura de poder ser interrogat i programat des del
propi domicili, aixi com en remot des del centre d’atencid, d’ almenys els

seguents parametres:

-Numeros de teléfon del centre d’'atenci6.

-Numero d’identificacio del terminal de teleassisténcia.
-Retard de pre-alarma.

-Trucades periodiques.

L’accés a la programacié del terminal de teleassisténcia des del domicili, en cas
de realitzar-se a través d'un teclat incorporat, aquest s’haura de poder

protegir/bloquejar per evitar manipulacions no desitjades.

L’accés a la programacié del terminal de teleassisténcia des del centre d’atencié

haura de realitzar-se a través d’una trucada en curs.

El terminal de teleassistencia tindra capacitat per emmagatzemar, al menys,

quatre numeros de teléfon de la central receptora.
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El terminal de teleassisténcia tindra capacitat de prioritzar qualsevol trucada

d’alarma davant qualsevol altre tipus de comunicacio telefonica.

En cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus mentre hi ha una altra alarma

en curs, el dispositiu haura de garantir que ambdues arribin al centre d’atencié.

El periode de pre-alarma se senyalitzara acusticament en el terminal de la

persona usuaria.

Transcorregut el periode de pre-alarma el terminal de teleassisténcia transmetra
l'alarma cap el centre d’atencié. El progrés efectiu de la trucada se senyalitzara

al terminal de l'usuari luminica o acusticament.

Després de I'emissié d’'una alarma, la persona usuaria no podra mai tallar i

alliberar la linia telefonica.

El terminal de teleassisténcia emetra un tipus de trucada d’alarma diferent,
depenent si la trucada procedeix de la terminal, d’alguna UCR o d’altra dispositiu

connectat via radio.

Els terminals de teleassisténcia hauran d’estar preparats per comunicar-se en
manera full-duplex amb el centre d’atencié (s’'admetra comunicacié half-duplex

pel personal teleoperador, des de I'esmentat centre).

Els terminals de teleassistencia hauran d’acceptar, al menys, tres unitats de
control remot (UCR), estant cadascuna d’elles clarament diferenciades i

identificades quan es rebi la trucada al centre d’atencio de trucades.

Els terminals de teleassisténcia hauran d’identificar-se amb un nuimero que

contingui al menys 12 digits.

Els terminals de teleassisténcia comptaran amb un sistema implementat de
proteccié davant descarregues electromagnétiques de la linia telefonica i
sobrecarregues eléctriques en la tensio d’alimentacio.

En cas de I'adquisicié de nova tecnologia, aquesta comptara amb compatibilitat

amb les linies telefoniques basades en xarxes de tecnologia IP i convencional,

amb una correcta connexio telefonica i transmissié de veu i dades.

POLSADOR UNITAT DE CONTROL REMOT (UCR)

La unitat de control remot ha de complir les seglients caracteristiques:
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Complir la norma UNE-EN 50134-2 ‘Sistemas de alarma. Sistemas de alarma

social. Parte 2: dispositivos de activacion.

Tenir un botod polsador facilment identificable per color, forma i tacte que en ser
polsat, desencadeni I'activacié d’'una alarma d’atencié immediata que generi una
trucada des del terminal de la persona usuaria en manera conversa ‘mans lliures’

amb el centre d’atencio.

Tenir una bateria amb durada minima de quatre anys amb dos pulsacions al dia
quan solament té la funcié de polsador. S’ha de tenir en compta que pot haver-
hi unitats de control remot que a més de la funcié de polsador tinguin integrades

d’altres funcions, com per exemple la deteccio de caigudes.

Tenir un indicador visual d’activacié. En el cas de persones que rebin la
informacid visual, la indicacié d’activacio de la unitat de control remot es generara

acusticament des del terminal domiciliari.

Permetre I'enviament de senyals acustiques mitjangant la pulsacié del boto
durant una trucada d’alarma d'atencié immediata. L’enviament de senyals
acustiques permet una alternativa de comunicacio a la persona usuaria que polsa
la UCR pero que té dificultats per comunicar-se per veu perque per exemple,
esta retirada del terminal.

Ser portable mitjangant suports tipus polsera i penjoll (cas pel qual ha de tenir un
mecanisme antiescanyament segons la UNE-EN 50134-2). Al menys un d’ells
s’ha de subministrar conjuntament amb la UCR.

Tenir subjeccions resistents per als diferents suports en qué es pugui ser portat.
Notificar I'estat de baixa bateria de forma automatica al terminal sense que la
persona realitzi cap tipus d’intervencio i tenir una autonomia minima de 30 dies
des de la primera notificacio.

Disposar de connectors segurs, de forma que no es pugui desconnectar de forma
involuntaria aixi com que eviti les activacions involuntaries.

Tenir un radi d'acci6 minim de 50 metres radialment a l'interior d’edificis
convencionals d’estructura metal-lica o de formigdé armat i 150 metres a l'aire

lliure sense interferéncies.
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Garantir una comunicacié amb el terminal de teleassisténcia via radio en la
banda de frequiencia entre 869.20 i 869.25 MHz d’acord amb la CEPT/ERC/REC
70-03.

Comptar com a minim amb una classificacié IP67 pel que fa al grau de proteccio
conforme a la norma internacional IEC 60529 o bé la seva versié nacional
UNEEN 60529.

Complir els requisits de CLASE | d’acord amb la norma UNE-EN 300 220 que

garanteixi I'abséncia de soroll en el rang de freqiiéncia de teleassisténcia.

En cas que Dipsalut ho requereixi, s’hauran de presentar informes de resultats de les
proves a qué s’hagi sotmés la UCR en qué s’especifiqui, al menys, el métode utilitzat i

les condicions d’assaig i el resultat obtingut.

DISPOSITIUS DE SEGURETAT

Tots els dispositius periférics de seguretat associats a la tecnologia domiciliaria, hauran

de complir les seguent caracteristiques:

Tenir un radi d’accié minim de 150 metres a l'aire lliure sense interferencies pel

que fa a les alarmes d’atencié immediata.

Estar associat/s al seu terminal domiciliari en el moment que sigui instal-lat al

terminal domiciliari i sempre que s’emeti alguna alarma d’atencié immediata.

Identificar I'alarma que es transmeti al terminal mitjangant una codificacié
diferenciada depenent de la seva causa (baixa bateria, tall de subministrament,

etc.).

Comunicar al terminal el seu estat de bateria baixa si el dispositiu periféric genera

alarmes d’atencié immediata.

Garantir que després de la generacio de la primera alarma de bateria baixa és

capag de general una alarma d’atencié immediata dins dels 30 primers dies.

Permetre la programacié de la periodicitat de la notificacid de les alarmes

tecniques.

Ser facilment instal-lable i permetre que es canvii la seva ubicacio i reinstal-lacid,
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Tenir pes i grandaria reduits, sempre que s'asseguri el seu adequat

funcionament i permeti el seu Us sense molésties.

No comptar amb arestes perilloses, elements tallants, punxants o susceptibles

de produir alguna lesio.
Mostrar el seu nombre de série.

Indicar la seva data de fabricacio o la data de caducitat del mateix en el cas dels
dispositius que tinguin una data de caducitat. En aquest requisits queden

excloses les bateries.

La comunicacio amb el terminal de teleassisténcia sera via radio en la banda de
frequéncia entre 869.20 i 869.25 MHz d’acord amb la CEPT/ERC/REC 70-03.

La potencia i el cicle de treball de 'emissor no han de superar els limits establerts
en la recomanacio CEPT/ERC/REC 70-03.

L’abast minim dels dispositius al terminal de teleassisténcia sera d’almenys de
50 metres radialment en l'interior d’edificis convencionals d’estructura metal-lica

o de formigd armat i 150 metres a l'aire lliure.

El senyal transmés contindra, en manera codificada, la identificacio del
transmissor que sera unica i irrepetible, i el del tipus d’alarma generada. El codi
que es transmeti tindra la suficient longitud, disseny i tipus de modulacioé que
garanteixi la no duplicitat o assimilacié a uns altres comandaments remots

d’altres aplicacions.

Es garantira la no generacio de falses alarmes en cap circumstancia. El sistema
sera suficientment segur com perqué el receptor no consideri com a bona una
recepcié causada per interferéncies o productes d’intermodulacié. Caldra
assegurar el bon comportament del receptor en els camps d’alta intensitat de
radiofreqliencia o el baix efecte d’inhibidors.

En cas que el manteniment del dispositiu requereixi un reemplagament de la fons
d’alimentacié interna, aquesta sera facilment substituible, comercial o especial
de baix cost.

El dispositiu podra comunicar-se amb el terminal de teleassisténcia per indicar
'estat de les bateries que siguin imprescindibles per al seu correcte

funcionament.
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En cas de bateria baixa el dispositiu generara un avis amb un codi especific a
través del terminal. La periodicitat sera programable o com a maxim que es rebi
un senyal cada 48 hores. Des de l'inici de 'emissi6 de 'alarma de bateria baixa,
es garantiran al menys 30 dies de funcionament de la unitat amb totes les seves

funcionalitats actives.

Els dispositius comptaran amb facilitat d’instal-lacié, de canvi d’ubicacié i de
reinstal-lacio.

El pes i grandaria seran el més reduits possible per assegurar les seves funcions
i permetre el seu Us permanent sense molésties.

Els dispositius estaran construits amb materials antial-lergics, no toxics, no
propagadors del foc i que es puguin reciclar. D’acord amb la normativa d’etiquetat
vigent, s'indicara la familia de reciclatge corresponent.

El contenidor extern estara fabricat amb un material que faciliti la seva neteja,
evitant les superficies rugoses, amb solcs i baixos relleus.

El disseny no comptara amb arestes perilloses, elements tallants, punxants o
susceptibles de produir lesi6 alguna.

El dispositiu tindra un manteniment minim i sera necessari contemplar de forma
molt especial la reduccié dels treballs técnics al domicili de la persona usuaria.
Els manuals, en format electronic, seran amplis i complets.

El dispositiu haura de disposar en I'exterior i/o en l'interior la segiient informacio:

data de fabricacio i nUmero de série.

DISPOSITIUS DE SEGURETAT FORA DEL DOMICILI

Els dispositius utilitzats per prestar el servei fora del domicili son terminals de
comunicacions mobils que es programen per interactuar amb el centre d’atencioé per

mitja d’'un protocol aplicat a la teleassistencia.

Es tracta d’equips que utilitzen la tecnologia GSM (Sistema Global de Comunicacions
Mobils) o la tecnologia de tercera generacié de comunicacions mobils o les seves
posteriors evolucions (3G, 4G, 5G, etc.), que poden incloure funcions especialitzades

com el calcul de la ubicacio, accelerometres, detectors de radio freqiiéncia (RF), etc.
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El terminal haura de disposar d’un boté d’auxili SOS exclusiu, que permeti a la persona
usuaria enviar una alarma d’atencié immediata. Aquest bot6 podra ser fisic (hardware)
o programat en el dispositiu (software) per a la seva activacié mitjangant la pantalla tactil

sent en ambdds casos de facil identificacié i accionament.

Les alarmes també permetran ser provocades automaticament pel terminal basant-se
en les mesures, és a dir, quan un parametre assoleixi un llindar de risc 0 una combinacio
de parametres indica una combinacié de risc potencial (deteccié de caigudes, per

exemple).

Unes altres caracteristiques que caldra tenir en compte sén:

Haura de ser de facil maneig, senzill de comprendre, intuitiu i lleuger.

Deura ser accessible de conformitat amb els requisits de la norma UNE-EN
301549.

En el cas que el dispositiu tingui sortida de veu, per aquelles persones que
disposin de tecnologies auditives compatibles amb acoblament magnétic, i quan
el dispositiu s'utilitzi pegat a l'oida, s’haura de proporcionar un dispositiu
compatible amb aquest acoblament que satisfaci els requisits de la norma ETSI
ES 200 381-2.

Haura de disposar d’un sistema de localitzacié precisa, bé mitjangant GPS o en
el seu defecte mitjangant sistemes alternatius de precisid i fiabilitat que es puguin

garantir.

Haura d’enviar la informaci6 sobre localitzacié conjuntament amb les alarmes

d’atencio immediata i quan el centre d’atencié ho demani.

Han d’oferir la possibilitat de ser configurats per a que, exceptuant les alarmes
d’atencié immediata, el dispositiu no comuniqui informacié sobre la seva
localitzacié. S’ha de tenir en compte que hi ha persones que sol-liciten que el
servei no ofereixi informacio sobre la serva localitzacio. En aquests casos, se’ls
ha de proporcionar un dispositiu que pugui ser configurat per a que, exceptuant
les alarmes d’atencié immediata, no comuniqui informaci6 sobre la seva

localitzacio.
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Habilitat opcionalment la funcionalitat tracking o de seguiment de recorregut amb
la possibilitat de configurar la finestra de temps en qué aquesta funcionalitat

estigui en actiu.

Disposar de la funcionalitat de comunicar-se amb el centre d’atencid, de manera
periddica i silenciosa, de forma que el centre d’atencié pugui detectar situacions
en les quals el dispositiu no pugui establir comunicacio. L’interval de temps entre

comunicacions ha de ser programable.

Haura de poder ser interrogat i programat remotament sobre les dades de

connexio amb el centre d’atencid.

La bateria del dispositiu haura de tenir una bateria de 24 hores en rep0s, i ha de
ser capag durant aquest periode de realitzar una comunicacié d’alarma d’atencio

immediata de una durada de cinc minuts.

Haura de generar una alarma de bateria baixa de manera automatica quan la

bateria s’hi trobi entre un 10% i un 20% de carrega.
Notificar a la persona usuaria que el nivell de bateria és baix.

Notificar a la persona usuaria que 'alarma d’atenci6é immediata esta en curs. Les
notificacions a la persona usuaria hauran de fer-se de forma que siguin

diferenciables per aquesta.

A les persones usuaries que ho necessitin, se les ha de facilitar un dispositiu que
es pugui configurar per generar les notificacions de manera visual, acustica i per

vibracid o per un subconjunt d’aquestes modalitats.

Si el boto és hardware, haura de ser diferenciable de manera tactil. Les persones
cegues o amb limitacions de la visi6 es beneficien de controls diferenciables pel
tacte.

Les comunicacions per veu del servei de teleassisténcia hauran de tenir una
gama de frequiéncies, limit superior el qual ha de ser com a minim de 7.000 Hz
amb la finalitat de proporcionar una bona qualitat d’audio.

En el cas que el dispositiu disposi de sortida de veu, haura de proporcionar un
mitja per ajustar el volum de la sortida de veu. Aquest mitja deuria de permetre

ajustar el volum de la sortida de veu en un rang de al menys 18 db.
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Per aquelles persones que tinguin limitaci6 de mobilitat en els membres superiors,

I'alarma podra ser activada mitjancant un producte de suport adequat a les necessitats

de la persona usuaria. Si fos necessari, 'empresa contractada haura de facilitar el
producte de suport conjuntament amb el dispositiu per a la prestacid del servei de
teleassisténcia fora del domicili. Cal especificar que hi ha productes de suport que
permeten a un persona amb mobilitat reduida en els membres superiors activar una
funcid, com ara els polsadors de galta, polsadors que presentin una gran superficie de

contacte, polsadors de peu, reconeixedors de veu, etc.

Per aquelles persones usuaries que no pugin fer servir la comunicacié oral, ja sigui
d’expressio 0 en la recepcido de missatges, el dispositiu ha de facilitar la via de

comunicacié més adequada a les seves caracteristiques, entre les quals destaquen:
a) Comunicacio via text.

b) Comunicacié augmentativa i alternativa. Els sistemes augmentatius de comunicacio
complementen el llenguatge oral qual, per si sol, no és suficient per establir una
comunicacio efectiva amb [I'entorn. Els sistemes alternatius de comunicacio
substitueixen al llenguatge oral quan aquest no és comprensible o esta absent. Un
exemple de comunicacié augmentativa i alternativa combina I'is de text amb imatges

(pictogrames, fotos, etc.).

c) Llengua de signes mitjangant videocomunicacié. Aquesta pot incloure un servei
d’intermediacié per als professionals del centre d’atencidé que no siguin persones
usuaries de llengua de signes que podran ser proporcionats directament pel centre

d’atencio o a través de tercers.

En aquests tres casos s’ha de permetre la transmissio simultania de veu.

CENTRE D’ATENCIO TELEFONICA (CAT)

El centre d’atencié aixi com el de suport hauran de:

= Disposar d’un sistema de comunicacions amb un nombre de linies telefoniques i
d’altres canals de comunicacié suficients per garantir I'atencié de la persona

usaria. Aquest sistema haura de permetre:

-Realitzar transferéncia de les trucades rebudes.
-Oferir la possibilitat de realitzar conferéncies a tres (centre d’atencié/persona
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usuaria/recursos externs).

-Disposar d’un sistema receptor multiprotocol, fet que permetra negociar i establir
una comunicacié amb els terminals i protocols dels diferents fabricants.

Tenir la capacitat d'implementar els diferents protocols normalitzats d’alarmes
socials o teleassisténcia. D’aquests, com a minim dos, hauran d’'estar
normalitzats en algun pais europeu.

Disposar d’una aplicacio informatica integrada amb el sistema de comunicacions

que permeti:

— Accedir a la informacié de les persones usuaries.

— Gravar i gestionar totes les comunicacions amb les persones usuaries del
servei.

— Oferir accés en atendre una alarma d’atencié immediata, a la seguent
informacio:

— Identificador del terminal.

— Tipus d’alarma i localitzacio, aquesta ubicacié quan procedeixi.

— Identificador del dispositiu que genera I'alarma, si s’escau.

— Informacié de la persona usuaria, especialment aquella que sigui més
rellevant com seva unitat convivencia, recursos privats de la persona
usuaria, dades relatives a I'habitatge i d’altres que puguin ser clau per
donar-li una resposta immediata.

— Historial de les comunicacions.

-Emmagatzemar les alarmes rebudes de tal forma que s’associin a la informaci6

seguent:

— Tipus d’alarma i localitzacio, aquesta ubicacié quan procedeixi.
— Data, hora i minut en la que es rep, atén i tanca.

— Identificador del terminal.

— Identificador del dispositiu que genera I'alarma, si s’escau.

— Informacié de la persona usuaria.

-Codificar les comunicacions segons els motius i les actuacions que es derivin.
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-Comptar amb un modul d’agendes o recordatoris que permetin generar el nombre

d’agendes per usuaris segons la periodicitat que s’hagi establert (visites mediques,

aniversaris o d’altres recordatoris).

-Disposar d’'un modul de consulta en remot des del qual es pugui tenir accés a les dades
de la persona usuaria amb la finalitat de facilitar el treball quan es realitzen intervencions

al domicili.

= Disposar d’un sistema de seguretat i suport que tingui:

-Un sistema de replicacié de dades en temps real entre el centre d’atencié principal i el/s

centre/s de suport.

-Un sistema de copies de seguretat que garanteixi la salvaguarda i possibilitat d’'una
rapida recuperacio de les dades.
-Unes linies de xarxes intel-ligents i opcié de desviament automatic de les

trucades entre el centre d’atencié principal i el centre de suport.

GESTIO DE L’EQUIPAMENT TECNIC

L’empresa contractada haura de garantir el subministrament, la instal-lacio, el
manteniment, la reparacio i la reposicié de I'equipament técnic utilitzat per les persones

usuaries, aixi com la retirada en cas de baixa en el servei.

Aixi mateix, haura de garantir la planificacio, execucié i revisio d’'un pla de manteniment
correctiu i preventiu del centre d’atencié que serveixi com a suport del mateix i que
inclogui tots els elements de seguretat per al correcte funcionament i el seu servei de

forma ininterrompuda.

El contractista haura de comptar amb un sistema de gestié de I'equipament técnic
(terminal, UCR, dispositius periférics i d’altres que pugui haver per a la prestacio del
servei) que asseguri el manteniment correctiu i preventiu. En especial, s’haura de
realitzar una revisio anual dels dispositius periférics de fum/foc, gas i monoxid de carboni

pel risc que representa un mal funcionament dels mateixos.

L’empresa haura de presentar un Pla de gestid de I'equipament técnic on es detallin, a
través d’'una taula, tots els dispositius inclosos en la prestacio del servei i la periodicitat
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en la que es duran a terme les revisions, justificant aquests terminis en relacié a

aspectes com la seguretat i els riscos associats.

En quant a la periodicitat de comprovacié automatica dels terminals domiciliaris
analogics, aquesta es realitzara com a minim un cop cada 15 dies naturals que tindra

un cost gratuit per a la persona usuaria.

Les unitats de control remot i en general qualsevol dispositiu connectat via radio amb el
terminal domiciliari, hauran de tenir funcions de reconeixement periodic de baixa bateria

per assegurar el seu correcte funcionament en cas d’emergéncia.

En les incidéncies de la tecnologia domiciliaria que afectin a la continuitat del servei, les
reparacions, reposicions o substitucions s’han de realitzar en un periode no superior a

48 hores des de la deteccié de l'avaria.

Una vegada realitzada la reparacié o substitucié de I'equipament técnic es portaran a

terme totes les proves per comprovar el seu correcte funcionament.

L’empresa contractada ha de disposar d'un telefon per realitzar la comunicacié de
qualsevol avaria o incidéncia que impedeixi establir comunicacié amb el centre d’atencio
a través de la seva terminal o qualsevol altra anomalia que pugui ser detectada en el

funcionament normal del servei.

Aquest teléfon de contacte ha de tenir un cost gratuit per a la persona usuaria. Aixi
mateix ha d’aparéixer en un lloc visible del terminal i en tota la documentacio lliurada a

la persona usuaria: manuals, reglament d’us, notificacions per part del servei, etc.

També sera recordat pel personal que concerti la cita per a la resolucié d’averies i
incidéncies en cas que aquestes es produeixin, amb la finalitat que la persona usuaria

pugui comunicar possibles modificacions al respecte.

L’empresa contractada haura de garantir la reposicié de I'equipament instal-lat als
domicilis de les persones usuaries, mantenint un estoc minim del 10% respecte als

equips instal-lats en dependéncies proximes al territori on es realitzi el servei

SISTEMA INTEL-LIGENT D’HABITS DE CONDUCTA

Els requeriments técnics minims que ha de complir aquesta tecnologia, descrita i exigida

al present plec son:

141
Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 1836226 ZIG8F-BCOTK-TSU92 03D1A793A20D512B99F57EBSEFE7AB058405656C) generada amb I'aplicacié informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjancant el codi de verificacié pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: http://www.ddgi.cat/verificadorDipSalut



DOCUMENT

Plec de clausules i o i
Plec de clausules Aprovacié PPT Teleassisténcia

ALTRES DADES
Codi per a validacio: ZIGBF-BCOTK-TSU92

Data d'emissi6: 18 de Agost de 2025 a les 7:55:49
Pagina 142 de 147

IDENTIFICADORS

Pais: CAT, Instituci6: DDGI, Codi UACG: Unitat de Contractaci6
Administrativa

SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat o aprovat per :
1.- Cap de servei de Promocié de la Salut, Benestar i Atencié a les Persones de DIPSALUT. Signat 03/08/2025 20:14

SIGNAT
03/08/2025 20:14

w_wy

@@p Dipsalut
Organisme de Salut Publica
de |a Diputacié de Girona

La solucié ha de estar constituida per un component hardware, una arquitectura
de comunicacié i processament de dades, aixi com duns algoritmes
d’Intel-ligéncia Artificial que processaran tota la informacié que recullin els
sensors i els allotjara en una plataforma web.

El component hardware ha d’estar format per un unic concentrador o gateway i
uns sensors multiproposit, els qual hauran de mesurar, com a minim,

temperatura, humitat, lluminositat i preséncia.

El gateway ha de tenir capacitat de comunicacié sense fils amb el router del
domicili o dispositiu que comparteixi la connexié a internet, aixi com haura de

poder mesurar el consum eléctric.

Els sensors multiproposit no ha de disposar de camera ni microfon per preservar

la intimitat de la persona usuaria.

Els sensors multipropodsit hauran d'utilitzar la comunicacié sense fils a través de
radiodifusio digital de baix consum, basada en l'estandard IEEE 802.15.4 de
xarxes sense fils d’Us personal, amb taxes baixes de transmissié de dades. El

seu protocol ha de ser obert, tipus Zigbee o similiar.

El protocol de comunicacio utilitzat pels sensors i el gateway haura de disposar
dels mecanismes de seguretat necessaris que garanteixin plenament la integritat
de les dades personals, tant d’aquesta solucid, com d’aquells que la persona
usuaria pugui estar utilitzant al seu entorn privat. Per a aquesta finalitat, haura
de disposar d’'un mecanisme d’encriptacioé over-the-air AES-128-CMM, com a
minim.

Tant el gateway com els sensors hauran de permetre una facil instal-lacio i que
preferentment no requereixi la utilitzacié d’elements fixes invasius (cargols o
similars).

Els sensors multiproposit han de funcionar amb bateria no connectada a la xarxa
eléctrica i la serva autonomia minima sera d’'un any. La bateria ha de ser
recarregable mitjancant connexié USB tipus C i haura de poder ser reemplacada

amb facilitat.

El gateway ha de tenir capacitat de computacié local o edge computing, que
permeti com a minim, controlar la freqiiéncia d’enviament de les dades, aixi com

habilitar funcions de diagnostic dels sensors multiproposit.
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27.ANNEX 2:CONTINGUT DELS INFORMES | LES MEMORIES

INFORMES PER A DIPSALUT

Informe de seguiment mensual

1.Persones usuaries i dades demografiques:

Persones usuaries titulars i cotitulars i rang d’edat per zona.

Perfil i distribucid de persones usuaries: génere, edat, suport, convivencia...
Persones usuaries titulars i cotitulars per comarca, municipi i modalitat de servei.
Padré municipal actualitzat i poblacié major de 65, 80 i 85 anys de cada municipi,
cobertura de servei sobre la poblacié major de 65, 80 i 85 anys de cada municipi,
calculada per persones usuaries i per terminals.

Taxa de sobre envelliment per zones.

2.Moviments i sol-licituds del servei:

Moviment de les persones usuaries: altes, baixes definitives, temporals i
anticipades, per edat, modalitat i motius.

Nombre de sol-licituds d’alta per municipi i tipologia de persona usuaria.

Altes pendents sobre terminals i tecnologia complementaria: nombre d’altes
pendents per municipi i fase (pendent visita coordinacio o instal-lacio).

Motius d’altes pendents: nombre d’altes pendents per municipi, dispositiu i motiu.

3.Activitat del servei:

Activitat del CAT: tipologia de trucades rebudes, emeses, temps de resposta,
emergéncies gestionades, etc.
Activitats del SID: visites realitzades pels diferents perfils professionals, tipus
d’actuacio, temps de resposta, emergéncies gestionades, etc.
Actuacions dels Coordinadors/es de zona: primeres visites, seguiments, nombre
de reunions efectuades a territori.
Actuacions de dinamitzaci6 comunitaria: data, lloc, tematica, persones
assistents, satisfaccié de les persones assistents.
Formacions realitzades als serveis socials: data, lloc, tematica, persones
assistents, satisfaccio de les persones assistents.
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— Accions comunicatives de I'empresa: data, lloc, tematica, persones assistents,

satisfaccid de les persones assistents.

4.Tecnologia i dispositius:

— Modalitat de teleassisténcia i nivell de suport per zona.

— Tecnologia complementaria: dispositius de seguretat, teleassisténcia mobil i
teleassisténcia adaptada per tipologia i municipi.

— Terminals digitals i dispositius de seguretat instal-lats.

— Taula de dispositius de seguretat per zona i nombre disponible.

— Informacié sobre la gestio relacionada amb avaries.

— Custodia de claus.

— Desconnexions eléctriques dels dispositius, la durada i la freqliéncia si s’escau.

5.Emergeéncies i seguretat:

Emergéncies per tipologia.

Avisos dels detectors de seguretat.
— Persones usuaries amb dues o més caigudes en un trimestre.

— Persones usuaries amb tres o més emergéncies ateses durant un mes.
6. Programes especials i protocols:

— Programes especials: dades actuals i acumulades.

— Protocols (maltractament, suicidi, etc.): dades actuals i acumulades.
7. Queixes i reclamacions procedents i improcedents.

8. Resum de demanda municipal/comarcal i escenari de previsio de tancament.

Informe de seguiment quinzenal

1. Persones usuaries actives per territori i tipologia

2. Perfil de les persones usuaries (génere, edat, convivencia, suport)
Taxa de cobertura total per terminal i usuaris per a persones majors de 65, 80 i 85
anys.

4. Municipis amb servei actiu

Altes, baixes temporals, anticipades i definitives i creixement net
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Cronologia

Introduccio

Objectius

1. Introduccié

Dispositius de seguretat
Demanda municipal i sol-licituds pendents (terminals i dispositius de seguretat)
Taula de dispositius de seguretat per zona i nombre disponible fins a arribar al limit.

Incidéncies/queixes al servei

Informe de seguiment especial

Narracio detallada dels fets ocorreguts
Les parts implicades

Mesures correctives realitzades
Recursos humans i tecnologics emprats
Avaluacié de la resposta realitzada
Conclusions

Mesures preventives orientades a millorar I'accio futura

Informe d’avaluacio de la satisfaccio de les persones usuaries

Metodologia

Dades de participacio

Perfils de participacié
Activitat del CAT i del SID
Tecnologia

Pla d’Atenci6 Personalitzada

Teleassistencia adaptada

Informe d’avaluacié de funcionament del servei

L’informe haura de contenir els indicadors descrits en I'apartat de requisits minims del

sistema de gestid de la qualitat.

Memoria anual de seguiment

2. Perfil de la persona usuaria
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Estudi de permanéncia al servei

Evolucié del servei a comarques gironines (sol-licituds, cobertures, etc.).
Gestio econdmica del servei

Modalitats de la teleassisténcia

Activitat del CAT i del SID

Programes especials i protocols

9. Millora de la qualitat del servei

10. Gestio de reclamacions

11. Auditoria interna i externa

12. Accions al territori (coordinacions, formacions, activitats de difusio, etc.)
13. Convenis per la custodia de claus

14. L'equip de professionals del servei, la seva organitzacié i formacio rebuda.
INFORMES PER ALS SERVEIS SOCIALS

Informe de seguiment mensual

A Tinici del contracte s’haura de pactar el contingut, perdo de manera orientativa

s’estableixen els seguents punts:

1. Persones usuaries i dades demografiques

2. Moviments i sol-licituds del servei

3. Canvis en el nombre de dispositius assignats
4. Activitat del servei

5. Tecnologia i dispositius

6. Emergencies i seguretat

7. Programes especials i protocols

8. Queixes i reclamacions procedents i improcedents

Memories anuals de seguiment

1. Logotip comarcal a la portada (i municipal si t&é més de 20.000 habitants)
2. Dades generals i moviments del servei

3. Tipologia de persones usuaries i perfil (génere, edat, convivéncia, etc.)
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de |la Diputacié de Girona

4. Volum d’altes, baixes i creixement

5. Dispositius de seguretat

6. Activitat del CAT i del SID (trucades, visites, emergéncies, etc.).

147
Exp:2025/1758 Plecs Técnics Teleassisténcia
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