Carrer Comte de Rius, nim. 2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

Expedient Assumpte
2026/3-1G626
G626_P1 Contractes, previ de necessitat IMSST Contracte del servei de teleassiténcia
Emissor : Administracié (IMSST) domiciliaria
Codi : 16340665520633651114

Signat per:

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES DEL CONTRACTE DEL SERVEI DE
TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA

INDEX
1. OBJECTE DEL CONTRACTE ..ottt ettt e bt rs et e e as e e s e e nnn e e e nanee s 4
2. DEFINICIO, OBJECTIUS, FUNCIONS | MODALITATS ......ooviiiiieieceeeeeieteseeeten et en e en st en s s 4
P2 T = {1 o] o PO PR 4
A © | o] = Tox {1 UPPPPPPN: 5
AR T U [ (o3 T o I PR R PRSP 5
2.4, Modalitats de TelEaSSISIENCIA ... .uuuuiiiiieeei it ittt e e e s e e e e e e s e st rrreeeeeesesannsrnreeeeeees 6
2.4.1 Modalitat teleassiStENCIA DASICA..........ueiiiiiiiiiie et 6
2.4.2 Modalitat de teleassiStENCia AVANGAARA ..........vvveeeiiiiiee et e e e strer e e serae e e e e eneeeas 6
2.4.3 Serveis complementaris de TeleasSIStENCIA .........ccuviiuiiiiiieeiiii e 7
3. GESTIO DE LA PRESTACIO DEL SERVEL ...........cocociuiiiiiieieieeeeeeeeeeee ettt 8
N I oot Yo 3 L 1A I RSP STRPSPN 8
3.2. Alta 1 QPIrOVACIO UEI SEIVEI . .uviiiiiiiieiie ettt e ettt e e s st b e e e s anbbeeeeeeaaes 9
3.3. Instal-lacid de terminals 0 dISPOSILIUS..........ciiiiuiiiiiiiiii e e e e e e 10
3.4. Serveis de garantia, ManteniMeENt i FEPOSICIO ......ceeiivuiiieiiiiiieeeiiiiiee e s siee e e et e e e s srreeeessrraeeae e 13
3.5. SUSPENSIO teMPOTAl DI SEIVEI ......cuuiiiiiie ittt st e e e e eeeee e 14

CONT_P1_M_0021_I

MSS

Document electronic garantit amb signatura electronica.
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 1/66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

Podeu verificar la seva integritat



Carrer Comte de Rius, nim. 2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

R G = T= 1) W (= ] 1111V PRSPPI 16

R = LT o114 Lol T- USRS RPPPRRR 17

3.8. Terminals pendents d'INStAl-JACIO.........cueiiiiiiiiiie e 17

4. PERFIL | TIPOLOGIA DE LES PERSONES DESTINATARIES ..........ccovovevieieeeeeeeeeeeeee e, 18
o Y T o = Voo =T PR 18

4.2, TIPOIOQIES € PEISONES USUANES. ....veeiiiiiiiiiiieiiiieiee e sttt e e sttt e e ettt e e s anbae e e e s sbbe e e e e s aabbeeaessaneeeas 18

4.3. Modificacions de tIPOIOGIA ...........ocoiuuiiiiieii e e e e rr e e e e e e e e s s e e e aaaeaeaaaaans 19

4.4, Pla d’AtenCIO INAIVIAUA ........oiiiiiie ittt e e s e e e s s e e e s snnbaeeeeanneeeas 20

4.5, NIVEIIS T8 SUPOIT.....ciiiiitiiieie ittt ettt e ettt e e sttt e s aabb et e e e s bbbt e e e s aabbe e e e e snnneeas 21

5. PROCEDIMENT D’ATENCIO. MODALITATS DE PRESTACIO .........c.cooooovoieceeeeeeeeeeeeeeee e, 22
5.1. Comunicacions Didir@CCIONAIS. ........c..uiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e e e e e e e e aaan 23

6. RECURSOS HUMANS ...ttt e e e sttt e e s s bbbt e e e s s b bt e e e et bbe e e s eanbbeeeesansbeeeeeennees 26
6.1. Personal per a la prestacio del servei de teleassisténcia (Equip d'atencid) ...........ccccceeeevviveeeennne 28
6.1.1. Director/a reSPONSADIE..........coii i 28

6.1.2. Responsable del Centre d'ALENCIO.........c.oiii i e e e e e e e e e e e 29

R G T U o 1= oY/ o - RSP 30

6.1.4. CoOrdiNador/a 0@ ZON@ ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e 30

ST =1 = To] o 1T = To (o] - TR O PP PPP TP 32

6.1.6. Tecnic/a Instal-lador/a i ManteniMEeNt...........ccuviiiiiiiiiee e 33

6.1.7. Personal de la Unitat MODIl ..........ooiiiiiiiii i 33

6.2. FOrMACIO Al PEISONAL. ... ueiiiiiiei ittt et et e e se e e s nte e e smbe e e enteeeanteeeenneeeanes 33

7. RECURSOS MATERIALS I TECNOLOGICS ........cocieieeciiteeeteeeeetee ettt s s en e, 34
7.1 Terminal dOMUCIHAIT ..ottt e e e et e e e e e e e e e e e e nnnbebeeeeeaeaeas 35
7.1.1. Terminal basic de teleassisténcia domicCiliaria (TAD).........coouriiiiieriniiieee e 35

7.1.2. Unitat de control remMot (UCR).........ooiiiiiiiiiiieie ettt e e e e e e e s s e e e e e e e e e e e s nnnnnnees 38

7.2. CeNtre d'ateNCIO (CA) . iii it iieiie ettt ettt e e sttt e e e e sttt e e e e st b e e e e et beeeeeeastbeaeeeasbaeeeeaastaeeeeannees 39
A T I ¥ o To [T 1= o 10 o =TT 43

72 [ g Toi o 1= g ot = W 1= Tod o ] oo | T SRR 43

ST LT = 1 o] o T I (61 PRSP 44

7.4, DISPOSILIUS PEIITEIICS ..eiieiiiiiiiie e ittt e e ettt e ettt e e e et e e e e e et e e e e e sttt e e e st teeeeeesstbeeeeeasbeeaeeanstaeeeeennees 44

7.5. Unitat de Control MODII (UCM) .......oiiiiiiiie ettt ettt e e e 46

7.6. Dispositiu per a persones amb dificultats de comunicacié/mobilitzacio..............c.ccoevevvvvvennenn..n. 46

8. MECANISMES DE COORDINACIO | SEGUIMENT DEL SERVEL...........c.c.ccooviiiiveeeeeeeeee e, 47
8.1. Mecanismes de COOTTINACIO .......ciiiuuiiiiiiiiiiiie ettt sttt e e s sbb e e e s snbbre e e s snneeeas 47

8.2. MECANISMES A€ SEGUIMENT ....ceii ittt e e e e e e e e s s st e e e e e e e e e e s e e st et ae e e e eeaeeessssassnsarrareeeaaaeessesans 50

CONT_P1_M_0021_I

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 2 /66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

MSS



Carrer Comte de Rius, nim. 2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS

DE TARRAGONA

8.3. Integracid dels sistemes d'INfOrMACIO ...........c..uvviiiiiiii e 51
9. RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES DEL SERVEL.............cccccoovoveviiieieiecceeeeiee e 51
10. DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES ...........c.c.coooiiiiiiieiees et 52
11. GESTIO DE QUALITAT DEL SERVEL...........ocoiiiiiiitiiiiieieieieetetetee ettt 55
12. PROTOCOLS A DESENVOLUPAR PER L'EMPRESA ..........cocooiiiiiiiiiieee e 56
13. DIFUSIO DEL SERVEI, DOCUMENTACIO I DRETS D'IMATGE ..........c..cocooouiueieeeeeeeeeeeeeenee, 56
14. INICI DEL CONTRACTE, TRASPAS | FINALITZACIO .........c.cooiiieeeeeeeee et 57
I O | o ot PO PSP U U P PR PPPPO 57
B - 1] o= LRSS 58
I G T 1 P-4 Tor o SRS 59
15. OBLIGACIONS ESPECIFIQUES DE L’ENTITAT ADJUDICATARIA .........cocoooviiiieieeeeeeeeeae, 60
16. DRETS | OBLIGACIONS DE PIMSST .....ccoiiiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e s s s et aaaee e e e e e e e e e snannnnnnneneeeeaeens 63
G T I = PP PP 63
G @ o] o = Tod o] o PP U TP UPPPPPRPRTPP 64
17. PRESTACIO EN SITUACIONS EXCEPCIONALS .........cocooviiiieiiteiieieieieie et 64
17.1 Mesures en cas de Vaga l€gal ..........uuuuuuiiiiii i 64
17.2 Necessitats especifiqgues en temps d’emergéncia sanitaria (pandémia i altres)..............cccuee...e. 65
17.3 Servei en cas d’emergéncies climatiques i d’altres tipuS ..........ccceeeiiiiiiieiiii e 65
18. SEGURETAT DE LA INFORMACIO | PROTECCIO DE DADES...............ccceeuieieeieieieeeeeeeeenae, 65
19. TRANSPARENCIA ...........ooieieieieieetetee ettt s e a ettt et s s st s e s s s 66

CONT_P1_M_0021_I

MSS

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 3/66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114



Carrer Comte de Rius, nim. 2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del present contracte és establir les condicions técniques particulars que han de regir la
contractacié del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria (en endavant TAD), adrecat a les persones
grans o persones amb dependéncia i/o discapacitat que viuen a la ciutat de Tarragona i que hi
estan empadronades, tal i com es detalla en aquest plec.

La prestacio del servei es dura a terme amb la modalitat de teleassisténcia basica i amb la
modalitat de teleassisténcia avangada.

La finalitat de la contractacié és la prestacié del servei de teleassisténcia per periode inicial de 2
anys, contemplant la possibilitat d’'una Gnica prorroga de dos anys més fins a I'any 2030. La
durada total del contracte, inclosa la prorroga, no podra excedir de quatre anys.

La previsié de serveis anuals (terminals actius) fins a la finalitzacié del contracte, incloses les
prorrogues, és de 709 terminals basic/avancat i 32 de GSM.

A nivell global, el limit de creixement que permet el contracte, és a dir, de modificacié del contracte,
es situa en un 10% del total del valor de I'import de licitacié. La previsié sén valors de referéncia,
el que no implica cap compromis, i poden fluctuar tant a l'alca com a la baixa. L'empresa
facturara el nombre de terminals instal-lats i operatius (amb usuari/aria actiu/va) al preu
d’adjudicacié.

Atés que I'Institut Municipal de Serveis Socials de Tarragona (IMSST) no disposa de mitjans
personals propis ni técnics per dur a terme la gestié6 d'aquest servei es procedeix, mitjancant
aquets document, a establir les bases per la contractacié d’aquest d’acord amb la naturalesa del
contracte.

2. DEFINICIO, OBJECTIUS, FUNCIONS | MODALITATS
2.1 Definicié

El TAD és una prestacié garantida basica de caracter tecnologic adscrit a la Cartera de
Serveis Socials 2010-2011 del Departament de Drets Socials i Inclusié de la Generalitat de
Catalunya. Es, per tant, exigible com a dret subjectiu, amb I'acreditaci6 de la situacio de necessitat
que correspongui, d’acord amb els articles 8, 9 10 i I'annex 2 del Decret 27/2003, de 21 de gener,
d’'atencioé social primaria. El TAD és un servei de competéncia municipal i llur responsabilitat de
provisio recau en I'MSST, en execuciO de les competéncies que té legalment atribuides.

El TAD constitueix una modalitat d’atencid domiciliaria ininterrompuda a les persones. Aquest
garanteix, amb la tecnologia adequada, una comunicacié permanent amb I'exterior, la deteccié de
situacions d’emergencia i la possibilitat de donar una resposta rapida a aquestes (mobilitzant
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recursos propis de la persona usuaria o d'altres de la comunitat: humans o materials).
El TAD es presta a través de serveis telefonics i consta de:

* Equipament informatic i de comunicacions especific: aquest es troba ubicat al Centre
d’Atencié (en endavant CA) i esta dotat de suport tecnologic, de comunicacions i dels
recursos humans necessaris per a la prestacié del servei.

* Terminal de la persona usuaria i corresponent Unitat de Control Remot (en endavant
UCR): la terminal permet I'activacié de I'alarma i la comunicacié de la persona usuaria amb
el CA en modalitat mans lliures.

El servei del TAD s’ha de basar en un model de gestié centrat en la persona. S’hauran de tenir en
compte les caracteristiques i necessitats de cada usuari/aria convertir-la en el centre de I'atenci6 i,
per tant, en I'eix principal de la gestio.

Amb caracter general, el servei es prestara al domicili que es determini com a residéncia habitual i
on la persona consti empadronada. Excepcionalment, a criteri professional, es valorara el trasllat
de l'aparell a altres domicilis que no siguin I'habitual.

El TAD pot esdevenir un servei complementari d’altres prestacions contingudes al Pla d'Atencié
Individual (en endavant PAI).

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
Atenci6 a la Dependeéncia del 19 d'octubre de 2017, determina el contingut minim del servei de
teleassisténcia basica i avangada, previst a la Llei 39/2006 de 14 desembre, de promocié de
'autonomia personal i atencié a les persones en situacié de dependéncia. Aixi mateix, posa en
marxa una nova estructura de tipologies de servei que modifica I'estructura de preus del mateix.

2.2 Objectius

L’objectiu del servei és promoure una millor qualitat de vida de les persones usuaries mitjancant
el foment de la seva autonomia i d’'unes condicions adients de convivencia en el propi entorn
familiar i social que incrementin les possibilitats de permanéncia al seu domicili.

2.3 Funcions
Les funcions principals del TAD so6n:

e Garantir la comunicaci6 interpersonal i bidireccional davant de qualsevol necessitat,
les 24 hores del dia, tots els dies de I'any.
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* Proporcionar a la persona usuaria un contacte permanent amb I'exterior i facilitar
l'accés als serveis comunitaris.

* Transmetre i donar sensacié de seguretat i suport a la persona usuaria i al seu entorn
familiar.

* Donar resposta de forma immediata en cas d’emergéncia personal, social i/o sanitaria.

e Detectar, de forma preventiva, possibles alertes i/o riscos de tipus social i/o
relacionats amb la seva salut o a la seva llar.

* Oferir suport i acompanyament en moments de crisis 0 necessitats especials.

* Realitzar el seguiment de la persona usuaria amb la finalitat d'estar presents a la
seva vida, potenciar habits de vida saludables i actualitzar les dades de I'expedient
socio- sanitari de la persona usuaria.

* Fomentar I'autonomia de les persones evitant o retardant la seva institucionalitzacio.
» Altres funcions establertes per la legislaci6 vigent.

2.4 Modalitats

Existeixen dos tipus de teleassisténcia domiciliaria: la basica i I'avancgada.

2.4.1 Modalitat d’assisténcia basica

S’entén per teleassisténcia basica aquella que inclou un nivell de suport basic (respecte les
prestacions i la tecnologia) i facilita I'assisténcia remota a les persones usuaries de forma
ininterrompuda mitjancant I'is de la tecnologia de la informacié i de la comunicacié. Compta amb
el suport dels mitjans personals necessaris i ofereix una resposta immediata davant de situacions
d’emergéncia, de necessitat social, de soledat i/o d'aillament.

La teleassisténcia basica es du a terme a través de la instal-lacié d'un aparell a I'habitatge de la
persona usuaria, connectat mitjangant la linia telefonica fixa o mobil a una central receptora, amb
la qual es comunica en cas d'urgéncia mitjancant I'activacié d’'una unitat de control remot
(polsador).

El servei actua de forma preventiva mantenint contacte continuat amb la persona usuaria i acollint
demandes de soledat, aillament i /o seguretat.

2.4.2 Modalitat d’assisténcia avancada
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S'entén per teleassisténcia avancada aquella que inclou equipaments tecnologics per
complementar la teleassisténcia basica i que la persona usuaria pot precisar tant dins com fora
del domicili. A més del terminal en el domicili, a proposta dels serveis socials municipals, aquesta
podra dur associats un 0 més dispositius periférics.

2.4.2.1 Serveis en el domicili

- Supervisié remota que pugui interpretar informacié personalitzada. Es realitzara mitjangant la
detecci6 d'un patré d'activitat i la generacié d’'un sistema d’alertes i processos d’atencié en funcié
de la situacié detectada. Aquesta ha de permetre identificar el nivell d’'urgéncia i tipus d’atencié a
prestar (sempre que no estigui inclosa en el suposit de supervisié remota fora del domicili).

- Deteccid de situacions de risc o emergéencia per incidencia en el domicili (fuites de gas, d'aigua,
foc o d’altres).

- Situacions de risc en relacié amb l'activitat de la persona usuaria en el domicili (per exemple,
caigudes). La detecciod d'aquestes incidéncies poden alertar sobre una situacié que necessiti
atencio.

2.4.2.2 Serveis fora del domicili

- Supervisié remota i deteccié de situacions de risc 0 emergencia que permeti identificar el nivell
d’urgéncia i tipus d’atencié a prestar (que no estigui inclos en el sup0sit de supervisié remota en
el domicili).

- Teleassisténcia mobil amb GEO localitzacié.

2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

2.4.3 Serveis complementaris de TAD

La teleassistencia avancada pot incloure programes d'atencié integral, que seran aquells que

Carrer Comte de Rius

ofereixin atenci6 i seguiment de les persones en situacié de dependéncia a través dels diferents
serveis especifics en matéria de prevencid, promocid, suport a la persona cuidadora o actuacions
especials que es desenvolupin, per exemple:

* Programa d’atencié psicosocial

* Programa de promoci6 de I'envelliment actiu i saludable

* Programa de prevencio i deteccio de deteriorament cognitiu

* Programa de tele monitoratge de persones amb malalties croniques

* Programa de teleassisténcia amb suport a la persona cuidadora
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* Protocols especials:
o0 Atenci6 en situacié de dol
o Prevenci6 de maltractament
o Prevencio de suicidi
0 Atenci6 en situacié de contingéncia i gran catastrofe
0 Altres
* Gestio de cites médiques. Agenda

* Integracio entre les plataformes de teleassisténcia, dels sistemes de salut i dels serveis
socials publics

* Definicié de processos i protocols d’informacid, derivacio, actuacioé en funcié de la situacio
de la persona, en coordinacié amb els serveis publics

* Telediagnostic, teleconsulta sanitaria i social

* Tele-estimulacié cognitiva, tele-rehabilitacio fisica i funcional
3. GESTIO DE LA PRESTACIO DEL SERVEI
3.1 Accés al servei

Amb caracter ordinari I'accés al servei de TAD es produeix a través dels serveis socials
b asics, per sol-licitud de la propia persona usuaria o bé d’'un/a representant d’aquesta.

El personal técnic de serveis socials realitzara una valoracié d’idoneitat on es comprovara que,
els/les possibles beneficiaris/aries, reuneixin els requisits establerts per a I'accés al servei.

En el suposit que, per manca de capacitat del servei o de disponibilitat pressupostaria, aquest no
es pugui oferir temporalment, les sol-licituds presentades restaran pendents de tramitacié a
I'espera de poder ser valorades quan hi hagi disponibilitat.

La llista d’'espera s’elaborara segons els criteris de seleccid/prioritzacié establerts per I'IMSST.
Aquesta s’elaborara segons valoracié professional relacionada amb criteris d’'urgencia social,
familiar, de I'entorn.

Es considerara suposit d'urgéncia aquella situacié excepcional en la que la persona sol-licitant
podra beneficiar-se del servei sense haver d’esperar la corresponent resolucié d'acord amb el
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tramit normalitzat. L’atorgament de l'alta al servei restara condicionat a la corresponent disponibilitat,
prévia valoracié del/la técnica del servei.

3.2 Alta i aprovacié del servei

Els serveis socials municipals basics, prévia valoracid, recolliran les sol-licituds mitjancant un
model normalitzat de 'IMSST, a més de facilitar a les persones usuaries la segtient informacio
basica:

* Explicacio del servei i prestacions que ofereix

* Condicions d'accés i obligacions de la persona usuaria respecte el servei

* Funcionament general del servei

* Identificacié de 'empresa que prestara el servei

* Terminis d’instal-lacié del terminal i d'alta del servei

* Dretsideures de la persona usuaria
L’informe d’aprovacio de les sol-licituds sera requisit indispensable per gaudir del servei.
L'IMSST es reserva el dret d’exigir aclariments o altres documents complementaris.

L'entitat adjudicataria sera la responsable de la instal-lacié del terminal i/o dispositius al domicili de
la persona usuaria i d'informar de la data d’alta del servei a 'IMSST.

Es considera que el servei esta d'alta quan es dugui a terme la instal-lacié i es verifiqui el correcte
funcionament del terminal i/o dispositius de forma efectiva al domicili.

Per completar I'alta al TAD, I'entitat adjudicataria i la persona usuaria, subscriuran un pacte de
prestacié de conformitat amb les condicions de la prestacié, que faran arribar a 'IMSST i que
incloura com a minim:

- Dades d’identificaci6 de les parts

- Data, lloc i formalitzacié del pacte

- Objecte del contracte i titularitat del servei
- Definicid i caracteristiques del servei

- Lliurament i custodia de claus, si escau, amb autoritzacié expressa per a I's exclusiu de la
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prestacio del servei
- Propietat de I'equipament, cessio a tercers i delimitacio de responsabilitats

- Autoritzacié per a la gravacio, cessio i tractament de dades d'acord amb la llei vigent en
matéria de proteccié de dades personals i la seva normativa de desplegament

- Condicions d'accés el domicili (si sorgeix la necessitat d’entrar al domicili com a
conseqiiéncia d'una emergencia)

- Actuacié davant de queixes i reclamacions

- Signatura de la persona usuaria/representant legal i del representant de [I'entitat
adjudicataria

3.3 Instal-lacié de terminals ilo dispositius

Amb caracter ordinari, I'entitat adjudicataria disposara d’'un termini maxim 10 dies naturals per a la
instal-lacié del TAD al domicili de la persona usuaria, a comptar des la data de comunicaci6 de
I'alta a I'entitat prestadora per part de 'lMSST.

En el cas de sol-licituds amb caracter d’'urgéncia, el termini per a l'alta i la instal-lacié del TAD no
sera superior a les 48 hores. La valoracié de la urgencia I'efectuara I'equip técnic de serveis
socials. Es consideren dins la categoria d’aquest tipus d’instal-lacio:

e Persones en situacié de risc i manca de xarxa sociofamiliar.

* Persones amb situacions d’agreujament sobtat de la salut que visquin soles o
acompanyades d’altres persones grans i/o amb dependéncia diversa.

* Persones amb riscos o incidéncies recurrents: caigudes frequents, accidents al domicili,
hospitalitzacio reiterada o altres que I'lMSST determini.

* Altres situacions que produeixin desproteccio en la persona (prévia designacié per part de
'IMSST).

La instal-lacié de terminals o dispositius ha de seguir el segiient protocol d'actuacio:

1. L’IMSST proporcionara a I'entitat adjudicataria les dades de contacte de la persona usuaria
per tal de fixar la data i I'hora per a la instal-lacié del terminal, 'UCR i la resta de
dispositius necessaris pel funcionament del servei. Seran ateses totes i cadascuna de les
noves altes que es generin des de serveis socials.
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2. L’entitat prestadora del servei haura de contactar amb la persona usuaria a través dels
telefons de contacte facilitats per 'IMSST com a minim en sis ocasions, en dies i franges
horaries diferents. Si cas de manca de resposta per part de la persona, I'empresa
adjudicataria comunicara aquesta circumstancia a I'IMSST per tal de valorar la situacié de
forma conjunta.

Cada nova instal-lacié del TAD comportara, com a minim, una visita domiciliaria inicial del/de la
coordinador/a de I'empresa. Es realitzard, com a maxim, als 7 dies naturals seguents a la
notificacié de I'alta per part dels serveis socials. Els objectius a assolir sén:

* Presentar-se com a interlocutor/a davant de qualsevol incidéncia que la persona usuaria
vulgui expressar sobre el funcionament del servei.

* Valorar les necessitats especifiques d'atencié de la persona usuaria, que incloura:
comprovar la seva situacidé soOcio-sanitaria complementaria, estat de salut, medicacio,
recursos privats per mobilitzar si s’escau, identificaci6 de les persones de contacte,
disponibilitat de claus de I'habitatge, identificar serveis i recursos publics i privats de la
seva zona, etc.

* Recollir dades per:

o Complimentar i lliurar a la persona usuaria una copia signada en format paper del
pacte de prestacio.

o Complimentar el document d’autoritzacié de cessio de claus, si s'escau.

0 Actualitzar i/lo comprovar el document d’'autoritzacié de persones a contractar en cas
d’'urgencia (familiars i/o persones de contacte designades per la persona usuaria).

* Detectar situacions de risc social i informar d’aquestes als serveis socials basics.

* Comprovar si les condicions de 'habitatge i el sistema de telefonia permeten la correcta
instal-lacié del TAD.

* Recordar els requeriments técnics i/o tecnologics per gaudir del servei amb garanties i
responsabilitat.

* Identificar la llengua d’'atencio preferent per a les persones usuaries.
* Valorar la inclusié dins de la classificacié de serveis essencials.

* Proporcionar informacio, clara i concisa, sobre les caracteristiques del servei i de les
condicions de qualitat, que incloura;
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o Termini per a la instal-lacio i inici efectiu de la prestacid, aixi com el procediment
de resolucié d’'avaries i incidencies i el termini de la seva resolucio.

o Prestacions del servei (atenci6 a emergéencies, serveis d'agenda, trucades de
cortesia i seguiment, recordatoris...), aixi com el procediment per gestionar
comunicacions, avisos, incidencies, avaries, reclamacions, suspensions temporals
o definitives o altres circumstancies.

o Proveidors de telefonia, compatibilitats amb el servei de teleassisténcia i possibles
costos addicionals derivats, aliens al servei i a I'entitat adjudicataria.

0 Protocol de custodia i mobilitzacié de claus, aixi com de mesures que podran
derivar-se per poder accedir al seu habitatge per tal de prestar assisténcia en cas
d’'urgéncia.

o Caracteristiques, funcionament genéric i Us correcte de I'equipament, incloent
informacid grafica. Autorevisio de control tecnic del sistema.

o Facilitar una guia d’'Us del servei, amb el contingut que s’estableixi amb I'IMSST,
on es recollira tota la informaci6 relativa a la prestacié del servei, el funcionament,
el document d’acceptacio de drets i deures, aixi com els teléfons de contacte en
cas d’'avaria.

o Drets i obligacions per a la prestacié del servei.

0 Garantia del compliment de la normativa en matéria de proteccié de dades i
condicions de qualitat.

Aquesta visita domiciliaria haura de contemplar estratégies operatives que permetin:

a.

Identificar I'existéncia d’abusos o maltractaments a la llar que puguin rebre les persones
usuaries del servei per part d'altres persones: familiars, cuidadors/es personals o no
professionals, etc.

Identificar el nivell d'estrés de la persona cuidadora, especialment si aquesta també és
usuaria del servei.

Valorar possibles adaptacions del servei per aquelles persones amb diversitat funcional
(ceguera, sordesa,...).

En relaci6 amb la instal-lacid, les visites d'instal-laci6 seran concertades telefonicament
amb la persona usuaria entre les 10h i les 20h de dilluns a divendres i els dissabtes de
10h a 14h. Es proporcionara a l'usuari/aria el niumero de telefon de I'empresa
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adjudicataria amb la finalitat de comunicar-se davant de possibles incidéncies que
modifiquin la cita establerta. Si es preveu un retard superior a 30 minuts de la franja
horaria acordada, es trucara a la persona usuaria per advertir-la del mateix.

La instal-laci6 ha de realitzar-se per personal técnic especialitzat. Les funcions d’aquest inclouran:

- Instal-lar i connectar el terminal de TAD amb els mitjans que disposi el domicili de la
persona usuaria i realitzar les corresponents verificacions de funcionament del sistema.

- Informar a la persona usuaria el funcionament i les caracteristiques dels dispositius
instal-lats, aixi com efectuar la demostraci6 d’Gs de cadascun.

- Evidenciar el funcionament correcte del terminal /o0 dispositius: no es donara per
finalitzada la instal-laci6 sense haver realitzar les verificacions de funcionament del
sistema i I'enteniment complet de les persones usuaries.

En cas que, per alguna rao, el domicili no disposi de linia telefonica o els mitjans técnics
necessaris per a la instal-laci6, es procedira a complimentar la sol-licitud de servei per tal que
I'empresa valori i/o orienti als/a les usuaris/aries de les alternatives de mercat i el que suposen. Si
passats 6 mesos la persona usuaria no ha donat resposta a les orientacions facilitades per
'empresa es procedira a la baixa definitiva de I'expedient, sense perjudici que pugui tornar a
sol-licitar el servei quan aquest es pugui prestar amb garanties.

Davant situacions de crisi, pandémies o altres, que impedeixin dur a terme el procediment habitual
descrit en aquest punt, es demanara a l'entitat adjudicataria I'adaptaci6 de nous criteris de
procediments indicats des de I'IMSST, amb I'objectiu d’atendre a les persones que restin en llista
d’'espera aixi com a les noves demandes.

3.4 Serveis de garantia, manteniment i reposici6 de I’equipament técnic

L’entitat adjudicataria ha de comptar amb un sistema de gestié de I'equipament técnic (terminal,
UCR, dispositius periférics) que asseguri el manteniment preventiu i correctiu, aixi com una
reposicié immediata en els casos necessaris. En tot cas, els equips estaran programats per a una
comprovacié automatica periodica (auto test), com a minim, cada 15 dies.

En les avaries detectades que afectin a la continuitat del servei, tant en terminals com en
dispositius, les reparacions, reposicions o substitucions del terminal o dispositius s’han de realitzar
en un periode no superior a 24 hores, caps de setmana inclosos, des de la deteccié de
l'avaria. En el cas que la reparacié superi aquest periode, es dotara a l'usuari d'un dispositiu
de substitucio. En aquest sentit, s’haura de disposar d’'un estoc minim anual de terminals i
dispositius fixos no inferior al 5% (sobre el total de dispositius instal-lats) que en permeti la
reposicié immediata.
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L'avaria sera comunicada també als/a les familiars i/o persones de contacte i se’ls fara saber el
temps previst de resolucié de la mateixa.

En cas que l'avaria sigui produida per elements del sistema aliens a I'entitat prestadora (linia
telefonica, per exemple), aquesta s’haura de posar en contacte amb les persones usuaries o
familiars per tal d’agilitzar el procés i facilitar la tasca de restabliment del sistema.

Les reparacions, reposicions o substitucions de terminals i/o dispositius aniran a carrec de
I'entitat prestadora.

Totes les visites de manteniment i/o reparacié seran concertades telefonicament amb la persona
usuaria oferint una franja horaria no superior 90 minuts. Es donara a l'usuari/aria el teléfon de
'empresa adjudicataria amb la finalitat de facilitar la comunicaci6 davant de possibles
incidéncies que modifiquin la cita establerta. En tots els casos, si es preveu un retard superior
a 30 minuts de la franja horaria acordada, es trucara a la persona usuaria per advertir-la de
I'endarreriment.

En el cas d’'avaries, I'entitat prestadora ha de disposar d'un sistema de gestié de la totalitat de
I'equipament técnic que asseguri el correcte funcionament del servei.

3.5 Suspensié temporal del servei

Es considerara suspensio temporal del servei la situacié en la que, a sol-licitud de la persona
usuaria, persona de referéncia o del/a representant legal, s’interromp la prestacié del servei per
absencia de la persona usuaria en el domicili. Aquesta situacié no suposa la finalitzacié del servei
ni necessariament la retirada del terminal i/o dispositius instal-lats.

L'abséncia de la persona usuaria pot venir motivada per hospitalitzacid, sortida de vacances,
estada temporal en un centre residencial o altres motius similars, que determinen la interrupcié de
la comunicacio entre la persona usuaria i el CA, sense que aix0 suposi la retirada de I'equipament.

L'absencia temporal de la persona usuaria del domicili sera per un periode limitat que, amb
caracter general, sera com a maxim de 3 mesos continuats. Passat aquest periode, I'lMSST
determinara si la suspensio passara a ser una baixa definitiva. En casos excepcionals, i acordat
amb els serveis socials, es podra establir un termini concret de retorn al servei superior a 3 mesos.

A I'acabament d’'aquest periode s’ha de determinar:
0 Laprolongacié del periode de suspensio si s’esdevenen circumstancies excepcionals

0 La represa de l'atencio, si persisteixen les circumstancies que van motivar l'alta en el
servei
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La baixa o finalitzacio del servei

En aquest periode de baixa temporal I'entitat adjudicataria ha de tenir en compte que:

a.

La comunicacié de suspensio temporal, la reactivacio o la baixa del servei pot arribar per
diferents persones (usuaris/aries, familiars, representant legal) i per diferents vies
(telefonica, telematica o presencial).

Efectes economics: la facturacié queda interrompuda durant tot el periode de suspensio
temporal, a partir de I'endema del fet causant. Pero si que es tindra en compte a efectes
de nombre de terminals actius, malgrat estiguin de baixa temporal per un periode no
superior a tres mesos.

Es valorara si cal o no retirar el terminal del domicili per al seu manteniment tecnic. Si
calgués la retirada, I'empresa es desplacara al domicili de la persona i es signhara un
informe d'intervencio técnica, que s'arxivara com a prova.

Es comunicara a I'lMSST les persones usuaries que han passat a l'estat de suspensio.
Aquesta informaci6 es facilitara de forma immediata a 'IMSST, amb la data d’efecte i el
motiu de l'abséncia, aixi com les peticions de reactivacié del servei.

Es fara un seguiment especific de les persones en situacido de suspensié temporal per
tenir un control sobre si s'ha de reactivar el servei una vegada finalitzat el periode o bé si
ha d’esdevenir una baixa definitiva. Aquest seguiment es realitzara de manera quinzenal
mitjancant un contacte directe amb el/la titular del servei i, si no és possible, amb el/la
benefici/aria, representant legal /o persones de contacte autoritzades. Posteriorment
s'informara a 'IMSST de la situacio.

La represa del servei s'ha de comunicar telefonicament al CA, amb una antelacié minima
de 24 hores, per part de la persona usuaria, familiars o I'lMSST. Si la suspensié temporal
ha comportat la retirada del terminal, la reinstal-lacié es fara en un periode no superior a 48
hores des de la data de comunicacié de la reactivaci6. Es comptara com a data de
reactivacio el dia de reinstal-lacié del terminal.

Si la suspensié es preveu de llarga durada (superiors a 6 mesos), amb previsio de retorn
al domicili, es retirara el terminal i s'assegurara que en pugui disposar d’'un altre quan
torni al domicili, sempre i quant la situacio sigui essent la mateixa i amb previ avis de la
persona usuaria o representant legal.

Les persones usuaries de TAD hauran d'estar degudament informades del procediment a seguir
per activar la suspensié, per reactivar la prestacid del servei, aixi com el termini maxim de
suspensio previst en el present plec.
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En cas d'abséncia domiciliaria no comunicada per la persona usuaria o0 el seu entorn, I'entitat
adjudicataria posara en marxa un protocol d’'actuacié davant d’abséncies domiciliaries, del que
haura de disposar, on s’hauran de definir els mitjans utilitzats per contactar amb la persona usuaria
o0 els seus familiars o representant legal i el resultat final de la intervencid.

Qualsevol servei que s’hagi de reiniciar haura de ser autoritzat per I'lMSST.
3.6 Baixa definitiva de TAD
Els motius per sol-licitar una baixa definitiva de TAD so6n els seguents:

1. Defuncio de la persona usuaria.

2. Ingrés en un centre residencial.

3. Absencia temporal de durada llarga sense previsio de retorn.

4. Incapacitacio per utilitzar el servei de manera optima o modificacié de les circumstancies
gque van motivar-ne l'alta.

5. Trasllat a un domicili que causi baixa del padr6 d’habitants i/o resideixi fora del
municipi.

6. Manifestacio expressa de la persona usuaria o els familiars autoritzats.
7. Deixar de reunir els requisits establerts per al dret al servei.

8. Per no emprar correctament el servei de conformitat amb les indicacions de I'entitat
prestadora o per obstaculitzar el seguiment i comprovacio del funcionament del sistema.

9. Perfalsejament i/o ocultacio de dades i documents.

10. L’'incompliment reiterat per part de la persona usuaria de les seves obligacions de
col-laboracié o contractuals que dificultin o facin inviable la prestacié del servei, prévia
comunicacio.

Les baixes definitives de les persones usuaries es comptabilitzaran a partir de la data de
comunicacié a I'empresa prestadora. Aquesta informacié podra arribar per mitja de la mateixa
persona usuaria, persones autoritzades o I'lMSST per via telefonica, telematica o presencial.

Quan la comunicacié de baixa definitiva procedeixi de I'entitat prestadora aquesta ho naotificara a
'IMSST de manera immediata, especificant els motius d’aquesta i sol-licitant la confirmacio.
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No es podra tramitar cap baixa definitiva sense l'autoritzacié expressa de 'IMSST. En aquest
moment, la baixa definitiva es formalitzara seguint el procediment administratiu de I'MSST i
cessara la facturacio del servei (a partir de 'endema del fet causant).

En el termini maxim de 30 dies naturals, I'entitat prestadora sera I'encarregada de retirar el/s
terminal/s del domicili, signant un document que sera el comprovant de la retirada. En el cas que
la persona usuaria hagi cedit les claus del domicili a I'inici o durant la prestacio del servei, I'entitat
prestadora estara obligada a aplicar el corresponent protocol de custodia de claus.

En cas que la persona usuaria o els seus familiars es neguin a entregar el/s terminal/s a
'empresa, aquesta ha de disposar d'un sistema de desactivacio del servei i es podra reclamar
legalment per part de I'empresa adjudicataria el retorn del/s terminal/s. En cap cas tindra
consequeéncies legals o economiques per a I'lMSST.

3.7 Renuncia ala TAD

Els motius per sol-licitar una rendncia del servei de TAD, sens perjudici que es pugui tornar a
sol-licitar mitjan¢ant un nou procediment, sén els seglents:

1. Per no adequacié de les expectatives
2. Per no estar d’acord amb alguna condicié particular requerida per a la seva prestacio
3. Per no ser compatible amb la prestacié del servei la infraestructura del domicili

La comunicacié de rendncia pot arribar per part de l'usuari/aria (o0 en el seu defecte per persones
autoritzades) i/o per I'lMSST per telefon, formes telematica o presencial, essent suficient per
interrompre el servei, prévia autoritzacié per part d'aquest organisme.

La rendncia pot produir-se durant el servei actiu o préviament a I'inici de la prestacié. En ambdds
casos es seguira el procediment designat per 'IMSST a novell de formalitzacié de la rentncia per
part de la persona usuaria.

La rendncia suposa la suspensio, amb caracter indefinit, del servei, amb la consequent retirada del
terminal i/o dispositius. La data de la renlncia, que sera la data de baixa del servei, es
comptabilitzacié a partir de la data de comunicacié a I'empresa i cessara la facturacié de servei a
partir de I'endema del fet.

3.8 Terminals pendents d’instal-lacié

Les sol-licituds aprovades per I'MSST que no hagin pogut ser donades d’alta, per motius aliens a
aguest organisme, es donaran de baixa d’ofici passats 3 mesos des de la data de sol-licitud. En
aquests casos es seguira el procediment designat per 'IMSST de formalitzacié de renincia i/o
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nova peticio d'alta.
4. PERFIL | TIPOLOGIA DE PERSONES DESTINATARIES DEL SERVEI
4.1 Perfil d’accés

El servei esta adrecat a persones que pugui necessitar suport per trobar-se en una situacié de risc
amb motiu de I'edat, la fragilitat, la vulnerabilitat social, la soledat, I'aillament social o factors de
caire sanitari, funcional o situacions de dependeéncia.

El perfil estara determinat pels seguients criteris:

a. Persona major de 65 anys (amb prioritat a partir de 80 anys) que viu sola o conviu amb
altres persones també majors de 65 anys. També es pot valorar I'accés al servei
d'aquelles persones que, tot i conviure amb algun familiar, es passa la major part del dia
sense companyia.

b. Persones majors d'edat i menors de 65 anys, amb certificat de discapacitat igual o
superior al 65%, expedit per la Generalitat de Catalunya, on consti que superen el barem
d’'assisténcia a tercera persona i/o barem de mobilitat, o bé amb reconeixement de
dependéncia.

c. Persones que pateixin degeneratives i/o invalidants i que estan a I'espera de I'obtencid del
certificat de discapacitat i/o dependencia.

4.2 Tipologies de persones usuaries

Com a condici6 per a la instal-lacié del nou terminal, la persona que figuri com a titular del servei,
ha de gaudir de plenes facultats per assumir-ne la responsabilitat. Les persones amb limitacions
de comprensio i discerniment, malalties mentals greus o deméncies no podran ser titulars del
servei, malgrat que podran ser persones usuaries tipus C (depenent de la persona titular).

Cada terminal podra tenir fins a un maxim de tres persones usuaries, que tindran cadascun de
les UCR que es considerin adequades, segons PAI.

Les tipologies de les persones usuaries son les seguents:

Persona usuaria tipus A

Titular del servei de teleassistencia domiciliaria: Persona fisica que reuneix els requisits necessaris
per ser usuari/aria del servei. Disposa de terminal i URC. Només pot haver-hi un/a titular al
domicili.
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Persona usuaria tipus B

Cotitular del servei de teleassistencia amb UCR: Persona fisica que conviu al domicili del titular
del servei i que reuneix els requisits necessaris per ser-ne usuaria. Disposa d’'una unitat de
control remot propia (UCR addicional).

En el domicili podra haver més d'una persona cotitular del servei, i substituira la persona titular
(usuari/aria A) en cas de baixa, prévia valoracio dels técnic de 'IMSST segons els procediments
vigents de 'lMSST.

Persona usuaria tipus C

Cotitular del servei de teleassistencia sense UCR: Persona fisica que conviu al domicili de la
titular del servei i que necessita de les prestacions iatencions que el servei proporciona, pero
gue no té capacitat fisica, psiquica o sensorial per activar per si mateix/a el servei. En aquest
cas no disposara de cap unitat de control remot propia (UCR addicional).

En el domicili podra haver més d’'una persona cotitular del servei i sera baixa quan ho faci el titular,
excepte en el cas que passi a dependre d’una altra persona titular del servei. Aquesta tipologia no
implica un cost addicional.

4.3 Modificacions en la tipologia de la persona usuaria i altres canvis

Durant el procés de prestacié del servei, tant I'MSST com I'entitat prestadora poden detectar
canvis que motivin la modificacié dels nivells de suport, la tipologia de la persona usuaria, la
tecnologia i/o les prestacions complementaries.

Amb l'objectiu d’'adaptar el servei a les necessitats i riscos detectats en cada moment, 'empresa
adjudicataria s’haura de dotar d'un sistema de seguiment i de valoraci6 de les persones
beneficiaries del servei i de I'estat de la seva llar, basat en un model d’atencid personalitzat.

El sistema de seguiment i de valoracié haura d’'incloure com a minim una entrevista telefonica i/o
presencial de revaloraci6 de la persona usuaria segons el quadre de nivells de suport en funcié de
la tipologia d’atencio. També s’establira un sistema d’alertes que adverteixi sobre possibles canvis
en la situacié de la persona usuaria amb nivell d'atencié mitja, alt o molt alt, del qual es pugui
derivar la necessitat de posar en marxa la valoracié abans dels 6 mesos.

Després de cada valoracié I'empresa adjudicataria informara a I'lMSST del nombre d’entrevistes
realitzades i dels seus resultats informant, especialment d’aquells usuaris/aries on s’hagi detectat
la necessitat de revalorar la seva situacio.

4.4 Pla d’Atencié Individual (PAI)
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El principi d’atencié centrada en la persona es concretara en un pla d'atencio individual o similar,
gue haura de recollir quines son les estratégies proposades per tal d’adequar el servei a les
necessitats particulars de la persona usuaria, aixi com les que resten directament vinculades a
aquesta. El PAI també tindra en compte les persones relacionades directament amb la seva cura
de la/les persones usuaries (per exemple, cuidadors/es convivents) i haura de contemplar mesures
gue facilitin els processos de socialitzacié de les persones ateses. Al PAI quedara reflectit, també,
la llengua preferent de l'usuari/aria. A nivell general, perd, s’haura de tenir en compte que la
llengua preferent d’Us sera el catala.

A través de la informacié extreta de la visita a domicili inicial per part del/de la coordinador/a de
zona, I'entitat adjudicataria haura de fer una proposta inicial de PAI, la qual podra ser modificada
per 'IMSST. El PAI quedara reflectit al programa informatic de gestié del TAD o bé on s’acordi entre
empresa adjudicataria i IMSST.

L'IMSST haura de poder tenir accés en tot moment als PAI i als seus seguiments.

En cas de nous/ves usuaris/aries la realitzacié del PAI sera obligatoria, realitzant-se als 15 dies de
I'inici del servei. L'’empresa adjudicataria presentara, als tres mesos de l'inici del contracte, un pla
de treball calendaritzat per realitzar tots els PAI de les persones que ja eren beneficiaries del TAD.
Es comengara per aquelles persones amb major necessitat i/o vulnerabilitat. Aquesta prioritzacio
es realitzara d’acord amb els serveis socials de referéncia.

Per tal de mantenir un seguiment i actualitzacio dels PAI, el/la coordinador/a de zona de I'empresa
adjudicataria realitzara els seguiments oportuns descrits en el punt 4.5 d’aquest plec.

Aquests seguiments, a més de 'actualitzacié del PAI, han de permetre:
- Tenir actualitzada la informacié de I'expedient

- Comunicar a I'IMSST els canvis en la situacié de qualsevol persona usuari/aria que pugui
donar lloc a una nova valoracié de continuitat

- Comunicar el canvi de tipologia de persona usuaria
- Ajustar el nivell i intensitat del servei

Aquests seguiments es realitzaran independentment de les visites que siguin necessaries per
realitzar 'alta en el servei i/o per la instal-lacié de terminals i manteniment tecnic del mateix.

Aixi mateix, la persona usuaria haura de ser valorada per I'entitat adjudicataria de manera
extraordinaria en cas de deteccié de riscos i necessitats, tantes vegades com sigui necessaries.
Aquesta valoracio pot indicar la necessitat de complementar el servei amb-dispositius tecnologics/
periférics que permetin monitoritzar I'entorn de la persona usuaria.
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4.5 Nivells de suport

Els nivells de suport es determinen a partir de dues dimensions relacionades: les relacions socials
i la salut.

La intensitat dels serveis es determina pel contingut de la prestacié6 de cadascun dels serveis
assistencials i per I'extensio o durada del mateix d’acord amb el grau de dependencia.

Aixi mateix, s'assignen a les persones usuaries una serie de prestacions, de tecnologia associada
0 de programes complementaris, que formaran part del seu PAI en funcié de les caracteristiques i
riscos de la persona usuaria i del seu domicili.

Els nivells de suport de TAD son:

g

Basic. Correspon a persones amb una xarxa social i una situacié de salut Optima en
termes generals.

Mitja. Correspon a persones amb unes relacions socials mitjanes i una situacié de salut
moderada.

Alt. Correspon a persones amb unes relacions socials baixes, independentment de la seva
situacio de salut.

Molt alt. Correspon a persones amb una situacid de fragilitat extrema, com a conseqiiencia
de situacions socials i/o personals complexes. En aquests casos, s’han d’activar protocols
d’'atencio especifics.

Segons el nivell de suport s’establiran diferents tipologies d'atencié (segons la necessitat
d'intensitat del seguiments) i dues formes de contacte amb els usuaris/aries (presencial i/o telefonic):

Nivell Nivell Nivell Nivell molt alt
basic mitja alt
Telefonica Cada 20 Cada 10 Cada 7 Segons pautes
dies dies dies dels protocols
especials
Presencial Cada 18 Anual
mesos

A nivell estimatiu, a data gener 2026, disposem de 604 usuaris/es en actiu amb nivell de suport
basic, 0 usuaris/es en actiu amb nivell de suport mig, 58 usuaris/es en actiu amb nivell de suport
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alt, 1 usuari/a actiu/va amb nivell de suport molt alt.
Segons el temps de resposta requerit el tipus d’intervencio sera:

* Emergencies (socials, sanitaries, altres): correspon a situacions en que la salut i el
benestar de la persona usuaria pot estar, de manera real o potencial, en perill. Requereix
la mobilitzacié immediata de recursos de I'entorn de la persona usuaria, externs (com ara
socials o sanitaris, d’emergéncies, forces de seguretat,...), i/o de la Unitat Mobil en funcié
de la franja horaria. Llur objectiu és arribar al domicili de la persona usuaria en el menor
temps possible i en tot cas inferior a 30 minuts.

* Contingéncies: situacions en qué es requereix la intervencié de la Unitat Mobil, perd en
gué es considera que la salut i el benestar de la persona usuaria no esta en risc, real o
potencial. Requereix la mobilitzacié de la Unitat Mobil en un temps maxim establert, perd
sense la immediatesa de I'emergéncia. Es garanteix un temps de resposta maxim de 120
minuts per aquelles intervencions técniques d’emergencia relacionades amb instal-lacions
urgents i problemes de connexié en funcioé de la franja horaria.

* Activitats programades: intervencions que han estat programades amb antelacié i per les
guals s’ha acordat una cita prévia amb la persona usuaria. Destaquen aquelles pautades
entre I'entitat prestadora i 'IMSST per fer seguiments especifics de persones en situacié
de vulnerabilitat i/o relacionades amb actuacions generalitzades de caracter preventiu.

5. PROCEDIMENTS D’ATENCIO. MODALITATS DE COMUNICACIO

La persona usuaria ha de poder comunicar-se directament amb el CA totes les vegades que
ho estimi oportu.

Les comunicacions per activacio de la persona usuaria que es reben al CA s’han de respondre en
un temps maxim de 15 segons qué comencara a comptar des que entra la trucada al centre. En
aguest moment, I'entitat prestadora ha d’assegurar que apareix en la pantalla de I'ordinador de
I'operador/a I'historial de la persona usuaria que sol-licita I'assisténcia.

El/la operador/a ha d’identificar-se com a servei de teleassisténcia municipal de I''MSST i ha de
mantenir en tot moment una actitud d’'escolta activa i de recollida d’informacid, el més rapid i
ampliament possible, d’acord amb el tipus i gravetat de la incidéncia.

La persona usuaria sera informada que la conversa sera gravada.

Per seguretat del sistema la trucada, una vegada generada per la persona usuaria, només podra
ser finalitzada des del CA.

5.1 Comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el CA
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L'entitat adjudicataria disposara dels mitjans per a que les comunicacions bidireccionals puguin
realitzar-se i quedin registrades i codificades coherentment per nivells i subnivells, i amb les dades
que 'MSST pugui especificar.

La tipologia de contactes es classificaran i podran avaluar-se per:

* Trucades rebudes procedents de la persona usuaria mitjancant terminal o unitat de
control remot.

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

* Trucades/alarmes de seguretat, de realitzacid6 automatica, procedents dels terminals i
dispositius de seguretat.

* Trucades/alarmes técniques, de realitzaci6 automatica per a la notificacié de l'estat de la
tecnologia instal-lada al domicili.

El tipus de comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el CA es classificara en:

Comunicacions d’atencié personalitzada

* Informatives: Faciliten lintercanvi d'informacié sobre dades, modificacions i altres
continguts del servei de forma clara i senzilla. Inclouen temes concrets que poden estar
relacionats amb campanyes de promocié de salut i informatives, promocio d’habits
saludables i adopci6 de mesures concretes. La informacié transmesa no prevista en el
present plec ha de ser préviament notificada i acceptada per part de 'lMSST.

* Preventives: Trucades orientades a informar, amb caracter preventiu, 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 valoracio.

* D’emergeéncia: Tenen un tractament especific a I'apartat c).

* De suggeriments i reclamacions: L'entitat adjudicataria disposara dels mecanismes
adients per poder donar resposta. Aquestes també estaran a disposicié de I'IMSST.

* D’agenda, recordatoris, seguiment i actualitzacié periddica: Sén trucades que tenen
objectiu realitzar un seguiment de la persona usuaria, ja sigui per comprovar el seu estat
fisic i/o animic, o per recordar cites, activitats o gestions. La finalitat és transmetre suport
emocional, confianga i acompanyament permanent.

e De familiaritzacié: Es realitzen a linici de la prestacié del servei i tenen com a
finalitat assegurar-se que la persona usuaria ha entés i coneix el funcionament del
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sistema. Com a minim es garantira una trucada cada 10 dies naturals durant els primers
30 dies naturals des de la instal-lacié del servei.

* De seguiment: Trucades periodicitat quinzenal/mensual amb finalitat preventiva, de
deteccid de riscos, d'actualitzacié de dades... Es podra establir una altra periodicitat a
peticid dels técnics de 'IMSST.

* De seguiment d’un succés: Trucades que s’estableixen al finalitzar una actuacié que
requereixi un seguiment de la evolucié de la mateixa fins a la seva resolucio.

* De cortesiai felicitacio: Felicitacions d’aniversari i dates assenyalades.

* Trucades extraordinaries de control: Comunicacions realitzades per fer un seguiment
de les persones usuaries del servei davant una situacié meteorologica extrema o d’altres
esdeveniments al territori que puguin afectar la persona (fuites de gas o d'altres toxics, talls
de subministrament eléctric massius, incendis, inundacions, pandemies, etc.).

* De fi d’abséncia: permeten confirmar que la persona usuaria ha retornat al domicili en la
data prevista.

L’entitat adjudicataria procurara que les comunicacions d’atencié personalitzada programades pel
CA siguin realitzades per un mateix operador/a, de manera que la persona usuaria tingui una
referéncia personal estable en la seva atenci6 i que aixo afavoreixi la seva confianca i percepcio
de seguretat.

Comunicacions programades de forma automatica pel sistema

El CA haura de posar-se en contacte amb la persona usuaria i activar el protocol d'actuacié
establert per a cada cas:

* Per activacions dels sistemes periférics: sén avisos produits passivament per l'alteracio en el
funcionament dels dispositius periferics instal-lats

* Per avaries tecniques del sistema generades per:
o Tall en la connexi6 del terminal a la xarxa electrica
0 Restabliment de la connexi6 a la xarxa eléctrica
0 Auvis de bateria baixa del terminal

0 Avis de bateria baixa de la UCR
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o Altres

El CA haura de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei de forma
immediata.

Comunicacions d’emergéncia

Segons 'establert en el protocol d’actuacio.

Requereix en tot moment una avaluacié de la situacio i, si s'escau, la mobilitzacié de recursos
propis de I'entitat prestadora, aliens o de la persona usuaria.

La resposta davant d’una comunicacié d’emergéncia s’ha de realitzar atenent els segients nivells:
a. Nivell 1. Resposta verbal

Davant qualsevol comunicacié d'emergencia, el personal del CA, mitjancant una escolta
activa, hauran d'avaluar la situaci6 i determinar el motiu de la trucada. En primera instancia,
s’ha de tractar de solucionar la demanda rebuda amb informacio o recolzament telefonic. Si
no resulta efectiu, s’haura de passar al seguent nivell.

b. Nivell 2. Resposta verbal amb mobilitzaci6 de recursos

La mobilitzacié de recursos al domicili de la persona ha de ser motivada per una emergéncia
domestica, social o sanitaria. Podran ser recursos de referéncia de la persona usuaria, de
I'entitat prestadora o d'altres recursos aliens publics o privats.

S’ha d'actuar d’aquesta manera quan:

- Des del CA no s’hagi pogut mantenir un dialeg amb la persona usuaria que ha
originat la comunicacio.

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

- S’ha mantingut dialeg amb la persona usuaria per0 es considera necessaria la
mobilitzacié de recursos.

- Si de la informacié recollida pel CA es desprén la necessitat de mobilitzar recursos
(propis de l'entitat, aliens o de la persona usuaria), el seu requeriment s’ha de
realitzar de forma immediata.
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- Si escau, per avisos de deteccio de falta d’activitat, segons els protocols establerts
amb I'lMSST.

- En qualsevol cas, s’ha de contactar amb la xarxa de contactes habitual de la persona
usuaria, a fi d'informar-los de la situaci6é i procedir a la seva mobilitzacié en cas
necessari. En cas que no es pugui contactar amb aquests o no puguin donar-ne
resposta, s'activaran els recursos existents en funcio de la situacio.

Durant aquesta etapa, el CA ha de romandre en contacte amb la persona usuaria i amb els
recursos desplacats. S’ha de determinar també si és necessari passar al tercer nivell d'atencié o si
es pot donar per finalitzada I'emergéncia.

c. Nivell 3. Derivacié d'un recurs especialitzat

S'actua d'aquesta manera quan és necessari traslladar la persona usuaria a un centre
especialitzat. En aquest cas el CA sera responsable de realitzar el seguiment del trasllat i
confirmar que s’ha produit I'ingrés. El tercer nivell i I'atenci6 finalitza amb l'ingrés de la persona
usuaria en el centre especialitzat o amb el retorn al seu domicili si I'ingrés no procedeix.

Un cop atesa I'emergéncia, es donara per tancada i es programara el seguiment especific de la
persona usuaria durant els dies successius a través de la programacié d'agendes i fins el
tancament de les conseqiiencies, no cronificades, de I'emergéncia. Aquestes intervencions es
recolliran mitjancant informes de seguiment que I'empresa fara arribar a 'IMSST el mateix dia del
fet, on es detalli un registre de les incideéncies produides i de les actuacions realitzades.

Per a I'adequada atencié de les situacions plantejades, el CA haura de disposar d'un registre
actualitzat dels recursos d’'atencio d’emergencies existents a I'area d’atencid.

6. RECURSOS HUMANS

L’empresa adjudicataria ha de comptar amb un equip basic per a la correcta prestacié del servei i
per garantir-ne un nivell optim d’eficacia i qualitat. Aquesta haura de comptar amb les ratios de
personal i perfils professionals exigits per la normativa vigent aplicable.

L'organitzacié del servei ha de vetllar per garantir al seu personal la formacio, la titulacié, els
coneixements, I'estabilitat laboral, la capacitat, el reconeixement social i laboral, i les aptituds que
siguin necessaries per garantir I'eficiencia i I'eficacia en I'execucié del contracte dels serveis
descrits en aquest plec de prescripcions técniques.

El personal adscrit al servei de TAD haura de comptar amb un pla d'acollida i suport inicial.
L’entitat prestadora haura de facilitar I'accés a la informaci6 i reglamentacio basica del servei.

El personal dependra exclusivament de [I'entitat adjudicataria, la qual estara obligada al
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compliment de les disposicions vigents en materia laboral, de seguretat social, de seguretat e
higiene en el treball i de prevencid de riscos laborals. Aquest personal no tindra cap tipus de
vinculacié laboral amb I'lMSST.

Tot el personal de I'entitat adjudicataria que acudeixi als domicilis de les persones usuaries haura
d’anar acreditat amb una tarja amb la identificacié del nom, cognoms i carrec, aixi com incloure el
logotip de 'IMSST.

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

La incorporacié de nous recursos humans haura d'atendre al principi de diversitat i, per tant,
'empresa haura de vetllar perqué tingui en plantilla professionals que puguin parlar llengtes
diferents al catala o el castella. En el cas de persones amb discapacitat, el seu lloc de treball haura
d’estar adequadament adaptat.

Entre d'altres, I'entitat adjudicataria haura de:

1. Encarregar-se de la gestid, coordinacid, supervisié i suport técnic del seu personal en tot
moment.

2. No emprar persones voluntaries o sense vinculacié contractual amb I'empresa per dur a terme
activitats relatives al servei.

3. Evitar el minim possible la rotacié del personal que atén a cada persona usuaria.

4. Garantir una preséencia constant i continuada de personal per a la prestacio del servei durant
tota la vigéncia del contracte.

5. Cobrir les abséncies del seu personal per vacances o altres eventualitats sense que aixo suposi
la manca de compliment de la prestacié del servei per part de 'empresa adjudicataria. Els
periodes de vacances i permisos a qué tingui dret el personal de les entitats adjudicataries,
d'acord amb els convenis col-lectius aplicables, no eximeixen del compliment de la
prestacio del servei.

6. Garantir uns serveis minims i adequats per cobrir les necessitats basiques de les
persones usuaries en cas de vaga de les persones treballadores.

7. Garantir la igualtat entre dones i homes en l'accés a l'ocupacid, en la classificacio
professional, en el desenvolupament de la carrera professional i en I'estructura retributiva,
durant tota I'execuci6 del contracte.
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8. Garantir la formaci6 del seu personal.

9. Abans de finalitzar el mes seglent a la data d'inici del contracte, haura de presentar a
'IMSST per mitjans telematics, la relacio del personal adscrit a la prestacié del servei, amb
detall de la seva formacié académica, experiéncia professional i percentatge de jornada
destinat al mateix.

6.1 Equip d’atenci6 directa
6.1.1 Director/a responsable

Té la maxima responsabilitat i és linterlocutor/a valid/a en les relacions entre [Ientitat
adjudicataria i I'lMSST durant la vigéncia del contracte.

La seva intervenci6 és fonamental per a aconseguir una correcta implantacié i gestié del
projecte.

La designacié del/la responsable del servei, sera comunicada per escrit a I'IMSST en el
termini maxim de 5 dies naturals a comptar des de la data de formalitzaci6 del contracte.

Si durant la vigencia del contracte es produis un canvi de director/a, 'empresa adjudicataria haura
de comunicar-ho préviament a 'IMSST, per poder valorar si s'adequa als requisits demanats.

Perfil professional

Ha de posseir titulacid universitaria. Preferiblement tindra experiéncia professional en serveis
socials i/o sanitaris, especialment en projectes d'intervencié amb persones grans, aixi com el
coneixement i domini de recursos.

Funcions

- Desenvolupament de les funcions de direccid, planificaci6, coordinacio,
desenvolupament i avaluacié del compliment dels objectius a curt, mig i llarg termini.

- La provisio i l'assignacié recursos humans, técnics i econdmics necessaris per
assegurar la persona usuaria del servei de TAD rebi una resposta immediata davant
de situacions d’emergéncia i I'atencid i servei descrits amb la qualitat establerts en
aguest plec de prescripcions técniques.

- Vetllar per un bon funcionament de la plataforma de teleassisténcia i del servei
municipal de teleassisténcia.

- Assumir les funcions d’interlocuci6 amb aquest organisme respecte al seguiment de
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la gestié del servei i la garantia de qualitat.

- Garantir la presentaci6 de la informacid de manera immediata sempre que es
requereixi per part de 'lMSST.

6.1.2 Responsable del CA

Es la persona responsable de realitzar el seguiment de la implantacio i gestié del projecte aixi com
d'oferir una atencié directa adequada. Aixi mateix, sera responsable de la coordinaci6é de I'equip
d’atencio i de I'equip técnic.

Perfil professional

Estar en possessio de titulacid académica universitaria o experiéncia minima d’'un any en llocs de
similars caracteristiques, experiencia demostrada en la coordinacié d'equips de treball, gestio
d’emergéncies social i sanitaria i coneixement dels mitjans tecnoldgics del CA.

Funcions
- Coordinar I'equip professional del CA.
- Garantir el correcte funcionament de I'equipament tecnologic.

- Gestionar eficagment la gesti6 de les comunicacions que s'emeten i reben al
CA.

- Responsabilitzar-se de la mobilitzacié dels recursos necessaris, si s'escau, per
un motiu d’emergencia.

- Assegurar la qualitat en tot alld que respecta a la gestidé operativa dels diferents
equips.

- Donar resposta a les incidéncies que es puguin produir en el servei.

- Mobilitzar els recursos necessaris, propis o aliens, que la situacié d’emergencia
requereixi.

6.1.3 Supervisori/a

Sera la persona responsable de garantir I'atencié directa a les persones usuaries i de supervisar
els/les teleoperadors/es en cada torn de feina, del personal coordinador de zona i del personal de
la unitat mobil, aixi com de tots els processos d'atencié a les persones usuaries tant presencials
com telefoniques.
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Perfil professional

Estar en possessié de formacié académica especifica en atencié sociosanitaria, dependencia,
emergencies, TAD o formacio en habilitats de comunicaci6 i gestié d’incidéncies, i/o experiencia
minima d’almenys 1 any en llocs de treball de caracteristiques similars.

Les funcions del supervisor/a de teleassisténcia les podra dur a terme un/s dels/de les
teleoperadors/es assignat al torn respectiu.

Funcions

- Assegurar que la gestié de les trucades es faci de forma immediata i adequada, i dins
dels temps establerts.

- Distribuir les tasques dins el torn per a cada perfil professional i assessorar davant
incidéncies o dubtes en el servei.

6.1.4 Coordinador/a de zona

Aquest/a professional estara ubicat/da a la ciutat de Tarragona. Treballara en coordinacio i
sota la dependéncia del/de la director/a responsable del servei.

Perfil professional
Haura de tenir titulacié universitaria, preferiblement en treball social.
Funcions

- Actuar d’enllag entre les persones usuaries del servei i I'entitat prestadora, aixi com
d’enllag entre I'entitat prestadora i I'equip técnic de I'lMSST.

- Establir les pautes d'atencio personalitzada de cada persona usuaria, aixi com les
actuacions, tant a demanda de les persones usuaries com de caracter preventiu i de
seguiment del servei, totes elles en coordinacié amb la xarxa familiar i social i els
recursos socio-comunitaris.

- Realitzar la primera visita de presentacié al domicili, per cada nova instal-lacié o
lliurament de/s dispositiu/s, d’acord amb I'establert en aquest plec, per informar i
familiaritzar a la persona usuaria amb el servei.

- Realitzar almenys, una visita anual de seguiment, per a les persones usuaries que
romanguin 12 mesos d’alta en el servei després de la instal-lacio.

- Realitzar visita domiciliaria semestral programada per als col-lectius amb modalitat
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d’atenci6 de nivell alt o d’alt risc.

- Actualitzar les dades permanentment de I'expedient socio-sanitari i dels recursos a
contactar en cas d’urgencia.

- Complimentar el pacte de prestacié i de cessid o no cessié de claus del domicili, si
s'escau.

- Realitzar la connexio del terminal de teleassisténcia en el transcurs de la visita de
presentacio, excepte en aquells casos en els que la instal-lacié requereixi alguna
actuacio addicional i especifica.

- Establir actuacions de coordinacié amb la persona responsable del servei municipal
de teleassistencia, per tal de fer seguiment dels usuaris.

- Realitzar les visites domiciliaries definides anteriorment.
- Determinar les pautes d’actuacions personalitzades.

- Vetllar pel correcte manteniment de les instal-lacions i equips de les persones
usuaries.

- Participar en actuacions en benefici de la persona usuaria i a peticié de 'IMSST.

- Mantenir i actualitzar les dades de Il'expedient de la persona usuaria del
TAD.

- Coordinar els moviments d'altes, baixes, canvis de titulars i de tipologies d’'usuari.

- Atendre la gestié d'incidéncies, queixes i reclamacions dels usuaris del servei i donar
resposta a agquestes.

- Informar dels horaris, torns, vacances i suplencies a 'lMSST.
- Realitzar la coordinacio corresponent amb els professionals de 'IMSST.
6.1.5 Teleoperador/a o Operador/a

Responsable d’atendre i gestionar les trucades que es reben al CA (pels TAD, periférics,...)
mitjancant I'Gs d'un sistema informatic i telematic, d'aplicar els diferents protocols/instruccions
segons el tipus d’actuacio i de realitzar diferent gestié administrativa.

Perfil professional

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 31/66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

CONT_P1_M_0021_I

MSS



2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

Carrer Comte de Rius

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

Es valora formacié especifica en atencid sociosanitaria, dependéncia, emergéncies, TAD o
formacié en habilitats de comunicacio i gestié d'incidencies, i/o experiéncia minima de 6 mesos en
llocs de treball de caracteristiques similars. Abans d’incorporar-se al lloc de treball, han de superar
el periode de formacio establerta per I'entitat prestadora.

Funcions

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

Realitzar les trucades de gestié d’agenda de les persones usuaries.

Realitzar les trucades de seguiment quinzenals a cadascuna de les persones
usuaries del servei.

Realitzar les trucades informatives de campanyes especifiques.

Contactar amb els recursos adients, en cas de no poder establir contacte amb la
persona usuaria.

Comunicar incidéncies al/a la coordinador/a de zona.

Revisar i actualitzar I'expedient de la persona usuaria.

Els/Les teleoperadors/es disposaran del temps necessari per a tasques de coordinacié amb
la resta de personal del servei i se’ls garantira formacié complementaria centrada en I'atencié a les
persones. Aixi mateix, hauran de comunicar-se amb fluidesa en catala i en castella.

El nimero total i distribucié d’operadors/es haura de garantir:

La prestaci6 del servei les 24 hores del dia tots els dies de I'any.

Totes les comunicacions rebudes han de ser respostes en un temps maxim de 15
segons a partir de I'entrada de la trucada al CA.

La realitzacié de les comunicacions informatives i de seguiment de la persona usuaria
descrites en aquest document.

6.1.6 Tecnic/a instal-lador/a i de manteniment

Persona que es troba sota la direcci6 del supervisor del CA.

Perfil professional
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Ha de tenir formaci6 académica i experiéncia professional en el camp de [Ielectricitat,
electronica i/o telefonia.

Funcions
- Organitzar, coordinar i dirigir les activitats que es porten a terme dins del magatzem.

- Vetllar pel correcte funcionament dels diferents elements que intervenen de manera directa i
indirecta en I'atencio del servei.

- Desplacament fins al domicili de la persona usuaria per a fer la instal-lacid, manteniment,
reparacié, configuracid, substitucid, baixes i retirades dels terminals i dispositius periférics.

- Cobrir qualsevol incidencia técnica de I'equipament de TAD.
- Recollida de dades, si escau.
6.1.7 Personal de la unitat mobil

El personal ha de disposar del permis de conduir en vigor i tenir una formacié académica o
professional en primers auxilis, atencié davant emergeéencies i/o en I'ambit de la gerontologia, i tenir
una experiéencia minima d'un any en un lloc de feina de caracteristiques similars. Abans
d’'incorporar-se al lloc de treball, ha de superar el periode de formacid establert per I'entitat, que
incloura almenys una formaci6 teorica i practica en primers auxilis, d’atencié davant emergencies
i/o en I'ambit de la gerontologia.

6.2 Formacio

Corresponen a l'entitat adjudicataria les funcions de reciclatge, formacié permanent, supervisio i
suport tecnic del seu personal. Aquesta comunicara anualment a I'IMSST els plans formatius
previstos, aixi com els realitzats. El pla de formacié haura d'incloure els cursos que s'impatrtiran, a
qui estan dirigits, la durada del curs en hores, la data prevista de realitzacié i nombre de participants.
L'IMSST es reserva el dret de demanar formacié especifica en algun tema que sigui d’especial
interés pel desenvolupament del servei.

A banda dels perfils professionals descrits en aquest punt, 'empresa adjudicataria haura de disposar
dels recursos humans necessaries per a la correcta prestacio del servei.

6.2.1 Formacid inicial per nous/noves professionals

Es fara una formacié, amb un durada minima de 20 hores dins de I'horari laboral, per a qualsevol
treballador/a adscrit/a, amb els continguts segtients:
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[0 Formaci6 comuna: descripcié general de I'empresa adjudicataria del servei, manual
d’acollida, prevencio de riscos laborals, politica de qualitat, organitzacié del servei, programa
de treball, sistema de millora continua, valors étics, etc.

0 Formacio especifica: ha d'estar relacionada amb els ambits segients:

0 Atencio i comunicacio: atencid a les persones usuaries, habilitats de comunicacio,
protocols d’'actuacid, perfil/descripcié de les persones usuaries a les quals ha de
prestar el servei, situacions d’estrés en I'atencio telefonica, drets de les persones
usuaries, valors etics i aspectes socioculturals del col-lectiu a atendre.

0 Tecnologica: maneig del programari, coneixement basic de [I'equipament
tecnologic, gesti6 d'equips de treball i funcionament dels sistemes de
teleassisténcia, instal-lacié de terminals i reparaci6 d’avaries,... etc.).

0 Gestio: relacio amb els serveis d’emergéncia, coneixement de la xarxa de recursos,
relaci6 amb la resta de Il'equip del TAD, legislacio sobre el TAD, gestio
d’historials/informes, expedients, gestié d’incidéncies, sistemes de coordinacio,...
etc.

0 Instal-lacié de terminals i reparacio d'avaries.
o Detecci6 de riscos de vulnerabilitat.
o Protocols d’actuacio en el lloc de treball.

6.2.2 Formacioé continua
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Per a realitzar aquesta formacio, I'entitat adjudicataria ha de comptar amb un programa de
formacié continua, com a minim de 20 hores anuals, amb continguts relacionats amb les
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necessitats dels equips de treball, gestié de les incidéncies, aspectes de millores de la qualitat, i
altres continguts especialitzats.

7. RECURSOS MATERIALS | TECNOLOGICS

L'entitat adjudicataria ha de disposar dels mitjans técnics necessaris per a la gestid i
execucié dels serveis contemplats en aquest plec seguint les condicions técniques descrites.

Tots els recursos materials i tecnologics hauran de complir els certificats de conformitat del
sistema de teleassisténcia d’acord amb la normativa vigent.

El sistema tecnologic i de comunicacions utilitzat haura d’oferir la maxima compatibilitat possible,
de forma que l'accés a la prestacid del servei sigui possible per a totes les persones que el
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sol-licitin.

Els terminals i accessoris son propietat de I'empresa adjudicataria i en cas de traspas s'arribara a
un acord entre I'empresa sortint i entrant per determinar que se’n fa (retirada, compra-venda...).

Per a una correcta prestacié del servei, I'empresa adjudicataria haura de comptar, com a
minim, els items que consten a continuacio.

7.1 Terminal domiciliari
7.1.1 Terminal basic de teleassistéencia domiciliaria

Dispositiu basic que s’instal-la en el domicili de la persona usuaria, connectat a la xarxa
electrica i a la linia telefonica fixa. En els domicilis sense linia fixa, el servei de teleassisténcia
podra funcionar amb linia mobil. Quan sigui necessari garantir la recepcié continua de les alertes,
I'empresa proveidora podra requerir la instal-lacié d’'una linia auxiliar o dispositiu equivalent que
permeti que el TAD mantingui una connexié permanent amb el Centre d’Atencio.

Aguest dispositiu basic que s’instal.la al domicili permet la transmissié de comunicacions i avisos
amb marcacié automatica i funcié vocal incorporada, aixi com establir contacte amb el CA
simplement prement un botd. Integra un microfon i un altaveu.

Es troba permanentment connectat a una CA, que s’activa per pulsacio directa sobre ell o bé
accionant una UCR en mode conversa “mans lliures” per a la persona usuaria amb el centre
receptor. El radi d'accié de la unitat de control remot respecte del terminal de la persona usuaria
sera suficient per a garantir una cobertura adequada a les necessitats del servei.

Cada terminal de teleassistencia domiciliaria disposa, com a minim, d’'una UCR, pero és possible
que un TAD tingui programades més d'una UCR en el cas de més d'una persona usuaria
convivent al mateix domicili. Cada terminal de teleassisténcia, a proposta del PAI, pot tenir
associats diferents dispositius periférics que optimitzin les prestacions del servei.

Durant la vigéncia del contracte, I'entitat adjudicataria estara obligada a substituir, cada any, el
10% dels terminals en funcionament per terminals nous, atenent a criteris d'antiguitat. Els
terminals que presentin algun tipus d’avaria no reparable o que estiguin molt deteriorats per
I'ds, hauran de ser substituits per terminals nous, en un termini maxim de 24 hores des de la
deteccio de l'avaria, quan aquesta afecti a la continuitat del servei.

L'IMSST sera dipositari de la totalitat dels protocols de comunicacions de tots els tipus de
terminals instal-lats per I'adjudicatari/aria durant la vigéncia del contracte.

Per tal de garantir les millores tecnologiques que puguin esdevenir en el decurs de la vigencia del
present contracte, I'adjudicatari/aria estara obligat/da a mantenir informat a I'lMSST de les millores
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tecnologiques dels terminals que puguin aparéixer en el mercat, i proposar possibles proves de
valoracid per la implantacio de dites millores.

Caracteristiques técniques

Entre d’altres, les caracteristiques técniques dels terminals domiciliaris compliran, com a minim,
les especificitats descrites a continuacio:

a.

L’equip ha de garantir I'emissié de trucades i I'establiment d’'una comunicacio verbal entre
l'usuari i el CA de forma nitida i clara.

Els equips domiciliaris hauran de ser configurats de forma que els avisos técnics rebuts al
CA hauran de tenir una codificacié diferenciada. Els avisos técnics hauran de ser derivats
a altres nimeros de telefons amb I'objectiu d’alliberar a la central els nimeros d'atencié
directa. Els llocs d'operadors/es que reben els avisos técnics han d'estar ubicats en un
espai diferenciat de la resta.

El terminal ha de permetre que des del CA es configuri la funcié d’'auto reconeixement
automatic del seu correcte funcionament. Aquesta s’ha de realitzar de forma periodica i
silenciosa i amb un interval de temps maxim de 15 dies naturals tot i que I'lMSST pot
establir, excepcionalment, un interval de temps menor.

Amb la finalitat de garantir la intimitat de la persona usuaria, el terminal no permetra
I'activacié remota d’alta veu ni microfon excepte quan es produeixi una situacié d'alarma
no técnica, incloent les produides pels dispositius de seguretat.

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

Haura de ser programable de forma local com remota, puntual o0 massiva, des del CA. En
cas de realitzar-se la re-programacio remota, aquesta es podra fer en el transcurs de la
conversa amb la persona usuaria i/o a través de qualsevol tipus d’avis produit per I'equip
domiciliari.

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

Disposara de sistemes de bloqueig per a qué, una vegada activada la pulsacié i
rebuda aquesta en el CA , l'usuari/aria no pugui tallar ni alliberar la linia telefonica.

Els dispositius oferts hauran de poder connectar, com a minim, amb quatre nimeros
de telefon diferents previament definits, seguint una sequiéncia anteriorment establerta.
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j. Disposara de memoria no volati amb la finalitat d’emmagatzemar les dades
d’identificacio de I'usuari/aria i del teléfon del CA.

k. Haura d'estar programat per donar prioritat a qualsevol comunicaci6 o avis al CA
davant d’altres tipus de comunicacions telefoniques.

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

m. El terminal haura de tenir una autonomia minima de 48 hores en rep0s, inclosa una hora
de conversa “mans lliures”.

n. La bateria del terminal sera de tipus recarregable i proporcionara una autonomia d’un
minim de 24 hores, 23 i mitja en stand by més mitja hora de conversa en estat “mans
lliures”.

0. Elterminal haura de tenir capacitat per control de volum de forma remota.

p. Disposara d'identificacions optiques i/o acustiques que informin a la persona usuaria del
seu estat de normal funcionament i dels avisos técnics corresponents a baixa bateria del
terminal, anomalies, desconnexid a la xarxa eléctrica i a la xarxa telefonica.

g. Haura de fer trucades de forma automatica als niUmeros definits per avisos técnic si es
produeix un dels estats: baixa terminal, baixa bateria polsador, baixa bateria periférics,
fallida alimentaci6 eléectrica i/o recuperacié d’'alimentacio.

r. Per evitar el bloqueig de la central receptora, en cas de fallida general del fluid eléctric, el
terminal transmetra la fallida de connexié a la xarxa eléctrica en un instant de temps
aleatori en un periode no superior a dos hores des de la seva deteccio.

s. Permetra la connexio a la xarxa de subministrament eléctric de 220V a 125V.
7.1.2 Unitat de control remot (UCR)

Es l'element que emet el senyal codificat d’activaci6 d’alarma via radio al terminal des de
qualsevol indret del domicili.

Es tracta d’'un dispositiu electronic personal i sense fils, generalment en format de penjoll, polsera
0 pinga per posar a la roba, depenent de la portabilitat, que la persona usuaria haura de portar
constantment dins del domicili i que disposa d'un polsador amb radi d'accié suficient des de
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qualsevol punt del domicili.

El terminal UCR i/o els accessoris hauran de complir amb tota la normativa nacional i europea en
vigor (s’haura de presentar certificacié acreditativa de cadascun d’ells).

Caracteristiques técniques

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

a. Haura de tenir unes dimensions reduides per poder ser portat per la persona sense
moléstia, disposar d’'un botd clarament diferenciat i reconeixedor al tacte i amb funcions
“mans lliures”.

b. Haura de disposar d'una modalitat de subjeccié en format polsera o penjoll. La UCR
(penjoll) incorporara un sistema antiestrangulacié que compleixi amb la normativa vigent.
També haura de disposar d'una versié adaptada per a persones amb dificultats de
mobilitat a les extremitats superiors.

c. Haura de tenir un sistema d'identificacié de forma que la pulsacié del bot6é transmeti al
terminal un codi diferenciable dels codis associats a altres UCR o dispositius periféerics.

d. Haura de tenir un radi d’'accié suficient per garantir una cobertura de, com a minim, 50
metres dins el domicili. Aixi mateix, haura de ser hermétic a I'aigua i complir amb els
requisits establerts al nivell d’estanqueitat.

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

f. Haura d’enviar avisos de bateria baixa al terminal.

g. Indicara de forma lluminosa i diferenciada a la persona usuaria conforme s’ha establert
comunicacié amb el CA.

h. Realitzara reconeixement sistematic de funcionament per garantir el correcte estat de les
bateries. En cas de mal estat s’enviara un senyal codificat i diferenciat indicant 'anomalia
detectada.

i. Haura de disposar d'un boté d’activacio del sistema facilment reconeixible al tacte i
protegit en front a I'activacié accidental.

j. Disposara d’'almenys d’'un boté d’emergéncia i un de trucada per a la configuracio.

CONT_P1_M_0021_I

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 38 /66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

MSS



2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

Carrer Comte de Rius

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

7.2 Centre d’atencié (CA)

Es l'espai fisic que dona cobertura al servei de TAD, on hi ha ubicades part de les eines
telematiques que formen part del servei. Des del CA és des d’'on es fara la recepcid i emissié de
les comunicacions, dels avisos i de les alarmes enviades des dels equipaments instal-lats en els
domicilis de les persones usuaries (terminal, UCR, dispositius periferics, etc.).

El CA principal ha d'estar en funcionament a I'inici de I'execucié del contracte. Estara ubicat dins
del territori nacional. El suport tecnoldgic pot estar ubicat en qualsevol localitzacié diferent a la del
centre.

En el cas de prestaci6 de servei mitjancant dispositius mobils, el sistema de localitzacio i
cartografia utilitzats han de cobrir almenys el territori de la ciutat de Tarragona.

L'entitat adjudicataria haura de tenir almenys un CA principal i un CA de suport que garanteixi
I'operativitat técnica en cas d’emergencia i/o avaria, situat en una altra ubicacié diferent. Aquest
centre i els seus elements garantiran la continuitat de I'atencié del 100% del servei en cas de
contingéncia des del propi centre o des d'un remot. Ambdos centres disposaran de sistemes
ininterromputs d’alimentacié eléctrica (que garanteixin el seu correcte funcionament en cas de tall
de subministrament eléctric general) i d’'un sistema de gravacid per a totes les trucades
telefoniques rebudes i emeses. Aixi mateix, en cas d'incidéncia greu o catastrofe en el CA
principal que impossibiliti la recepcié de trucades i/o alarmes, el servei es prestara per part del CA
de suport i la commutaci6 entre els dos centres s’haura de fer en un termini maxim de 30 minuts.

Ha d’estar dotat dels recursos humans necessaris per a la prestacié del servei, i de la tecnologia
(software de gestid del servei, hardware, servidors, etc.) amb la capacitat suficient per a processar
aguestes comunicacions i avisos o0 alarmes rebudes i proporcionar als operadors informacio sobre
el dispositiu que les ha generat.

El sistema informatic ha de garantir la rapida atencié de les alarmes i I'accés a les bases de dades
que aixo requereix. Nomes hi té accés el personal que treballa al CA i que ha estat préviament
autoritzat pel/per la maxim/a responsable del centre.

El sistema gestionara les bases de dades per a obtenir informes, llistats i estadistiques.

L'entitat adjudicataria ha de disposar de la titularitat d’'un nimero de telefon, de la xarxa intel-ligent
(gratuita per a la persona usuaria), al qual es realitzaran les trucades dels usuaris. També ha de
disposar d’'un nimero de teléfon alternatiu al qual truquin els/les usuaris/aries en segona opcié, en
cas d'incidéncia de la xarxa intel-ligent. Aquests nimeros hauran d’'estar configurats de forma
adequada en els terminals.

El nombre de linies destinades al servei sempre dependra del volum de trucades gestionades en el
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CA.
El CA esta compost, com a minim, pels segiients elements tecnologics:
1. Centraleta telefonica amb connexions a la xarxa publica de telefonia
2. Sistema de gravacio de trucades
3. Sistema d’'emmagatzematge de dades
4. Sistema de seguretat

5. Sistema de comunicacions amb els terminals. Ha de ser modular i escalable, que permeti
incrementar en cas de necessitat el nombre d'operador/es, linies de teléfon
d’entrada/sortida, augmentar la capacitat d’emmagatzematge de dades, etc. Ha de
permetre:

a. L’emissid de trucades
b. Larecepci6 i gestié de trucades de veu emeses pels terminals domiciliaris
c. L'enllag de les trucades de veu

d. La comunicacié amb els serveis d’emergéncia i altres recursos externs, als que ha
de poder transferir, en el seu cas, les dades que siguin necessaries per a garantir
I'adequada atenci6 de les situacions produides

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

6. Equips de servidors i estacions de treball en xarxa informatica de suport a la gestié dels
serveis.

Els requisits minims que ha de tenir el CA sén:

- Romandre operatiu les 24 hores del dia, tots els dies de I'any. Per garantir-ho, s’hauran
d’establir els oportuns torns de treball de les persones operadores i/0 supervisores. La
resta de persones treballadores han de realitzar la jornada laboral ordinaria.

- Connexions de linies telefoniques amb la xarxa puablica: aquestes connexions
consistiran en una quantitat suficient d’accessos primaris amb les xarxes publiques per
atendre totes les trucades que originen els/les usuaris/aries.
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Han de destinar com a minim un primari per rebre les trucades de la xarxa intel-ligent, un
segon primari a les trucades que es puguin rebre en el nimero directe alternatiu a
'anterior i un tercer primari destinat a cursar la resta de trafic de comunicacions
telefoniques.

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

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

Sistema de comunicacions multiprotocol entre el CA i els terminals d'assisténcia
domiciliaria, com a minim compatible amb els terminals en funcionament que estan
indicats a d’aquest plec.

Sistema de replicat de dades ubicat en un altre lloc.

Sistema d’alimentacié alternatiu que garanteixi el subministrament eléctric continu del
centre d’ atencié en cas de suspensi6 del subministrament extern. Aquest sistema ha de
comptar, com a minim, amb un Sistema d’Alimentacié Ininterrompuda (SAl) i un grup
electrogen.

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

Capacitat de realitzar conferéncies a tres bandes.

Capacitat de transferéncies d’'una trucada de la persona usuaria a un recurs propi i/o
extern.

Servei de “backup” de la propia aplicacié de gestio de la central receptora amb el
seu terminal de comunicacions.

Sistema d’emmagatzematge de dades estadistiques de tots els esdeveniments, que en
qualsevol moment i de forma remota, permeti fer seguiment i control en temps real i
obtenir els informes per la coordinacio i seguiment del servei.

En cas de prestar el servei de teleassistencia mobil, de forma addicional ha de comptar
amb un sistema de geolocalitzacio.

S’haura de realitzar una comprovacid automatica periodica dels sistemes com a minim
cada 15 dies naturals.
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La configuracio espacial del CA ha de disposar d’espais diferenciats, amb funcions especifiques.
Com a minim haura de disposar de:

Zona de custodia de claus

Per tal de garantir la seguretat de la custddia de claus, haura de disposar d’'un espai tancat amb
acceés restringit i dotat de mesures de seguretat i control d’accés. També d'un sistema fiable i
segur de codificacio i identificacié de les claus, d’'un registre informatic que controli la utilitzacio i
el moviment diari de les claus (entrades i sortides), aixi com un control de la seva devoluci6
definitiva a l'usuari/a o persona legalment autoritzada seguint el protocol que es presentara a
I'inici del contracte. També s’haura de tenir previst un sistema d'actuacié davant de pérdua o
robatori des del primer dia de la signatura del contracte. La responsabilitat de la custddia de claus
recau unica i exclusivament en I'entitat prestadora.

Zona d’atenci6 de trucades

Es l'espai fisic on estan ubicats els lloc de treball dels/de les operadors/es i de la persona
supervisora d'aquests. L’equipament del lloc d’operador/a ha de ser individualitzat, i ha de reunir
almenys els seglents elements i caracteristiques: mobiliari, material d'oficina, equip de
comunicacid telefonica, equip informatic (hardware i software de gestio) i sistema d'aillament
acustic fisic o tecnologic.

Zona d’atencié de suport

El centre de suport ha de gestionar les trucades dels usuaris quan, per alguna for¢ca major,
el CA principal deixa d’estar operatiu. Per aquest motiu, les caracteristiques técniques minimes
que ha de presentar aquest centre son les segients:

a. Ha d'estar ubicat en un edifici diferent del CA principal

b. Ha de disposar de la mateixa quantitat d'accessos primaris de connexié a la xarxa
telefonica publica que el CA principal.

c. Ha de disposar d'una infraestructura informatica amb la mateixa aplicacié que el CA
principal

d. Ha de disposar de les bases de dades dels usuaris actualitzades amb un decalatge
no superior a 24 hores

7.2.1 Trucades rebudes a la CA procedents de la persona usuaria mitjancant un terminal o
una UCR

La persona usuaria podra establir comunicacié amb el CA mitjangant la pulsacio del terminal o de
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la unitat de control remot, sempre que ho consideri necessari. El cost d'aquesta trucada ha de ser
considerat com de trucada local.

Quan el CA rep una trucada els/les operadors/es s'hauran d'identificar com servei municipal de
teleassistéencia de I'IMSST i adrecar-se a la persona pel seu nom, identificant-se com
teleoperador/a, sempre mantenint un tracte de respecte i amabilitat.

Totes les comunicacions entrants s'han de respondre en un temps maxim de 15 segons, a
comptar des de I'entrada de la trucada en el CA.

Les trucades ateses en el CA produiran una activacié del sistema informatic mostrant la segtent
informacid sobre la persona usuaria:

* Nom de la persona usuaria

* Identificacié del terminal o polsador que genera I'alarma
* Dades rellevants de la persona usuaria

* Accés a I'expedient complet

* Recursos disponibles per mobilitzar

* Procediments d’'actuacié davant d'incidéncies

Per seguretat del sistema, la trucada, una vegada generada per la persona usuaria, solament
podra ser finalitzada des del CA.

En tots els casos, els/les teleoperadors/es hauran de comptar amb un suport de protocols
d'actuacio d’emergéncies i del suport de un/a supervisor/a del CA que davant de qualsevol
dubte, garanteixi la presa de la decisi6 més adient a cada situacio.

7.2.2 Incidéncia tecnoldgica a la CA

En cas d’incidéncia tecnoldgica que posi en risc el funcionament ordinari del CA es contactara, de
forma immediata amb els/les responsables de I'IMSST. De la mateixa manera s'informara,
oportunament, del restabliment ordinari del servei.

A les 24 hores posteriors a la resolucié de la incidencia, I'entitat prestadora emetra un informe
detallat (amb concrecions horaries) de les intervencions realitzades i qué hagin permés garantir la
continuitat en la prestacid del servei en com a minim I'entrada de trucades. Aquest informe sera
trames a 'lMSST.
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7.3 Unitat mobil (UM)

Les UM son un recurs d’atencio d’emergencies socials i tecniques format per un conjunt de mitjans
humans i materials, amb caracter mobil, que ha de garantir I'assisténcia a la persona usuaria en el
seu domicili de forma presencial, en un termini no superior a 30 minuts des de la recepci6 de la
trucada al CA i ha de donar cobertura a tot el terme municipal de Tarragona.

Aquest recurs s’ha de mobilitzar segons la gravetat de 'emergéncia de la situacio a atendre i de
manera complementaria als recursos especialitzats publics i privats que corresponguin.

Cal tenir en compte que al darrer exercici només s’han produit 3 sortides.
La UM s’haura de mobilitzar com a minim des del CA en els seglients casos:

0 Quan des del CA no s’hagi pogut mantenir un contacte amb la persona usuaria que ha
originat la comunicacio.

[0 Per falta de comunicacid reiterada amb la persona usuaria per part de la seva xarxa
habitual de contacte i a requeriment d’aquests, i després de no haver tingut comunicacio
des del CA.

0 En el seu cas, per alarmes al dispositiu de deteccié de falta d'activitat segons patrons
establerts amb la persona usuaria.

Quan s’hagi d'efectuar una intervencio d'urgéncia i sigui necessari I'entrada al domicili, si
I'empresa té la custodia de claus, acudira per facilitar I'entrada al domicili de la persona usuaria.

Les activacions de la UM seran degudament registrades i informades a I'lIMSST amb el format i la
periodicitat acordats entre les parts o establert al protocol segons la naturalesa de la incidéncia.

7.4 Dispositius periférics

Sistemes tecnologics que complementen el TAD. Tenen per objectiu incrementar la seguretat de la
persona a la seva llar i, per tant, també del seu entorn familiar. Faciliten la detecci6 de riscos per a
la seguretat de la persona i/o de la seva llar.

Son unitats sense fils que s’activen de forma remota i sense necessitat d'un estimul fisic, és a dir,
sense la necessitat de prémer o accionar el mecanisme. Alhora, estan associats a un terminal
domiciliari a través de I'enviament d’'alarmes al CA.

L’entitat prestadora realitzara la instal-laci6 de comu acord amb I'IMSST, prévia valoracio de la
situacié de la persona usuaria per part del/la treballador/ social referent, amb el seu consentiment
i/o els dels familiars responsables.
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L’entitat prestadora haura de facilitar com a part del TAD, el o les diferents tipologies de dispositius
periférics segients:

1. Detector de gas/monoxid de carboni:

Dispositiu dissenyat per detectar fruites de gasos com el buta, el propa, monoxid de
carboni, gas natural i gas ciutat. Emet un senyal visual i acustic per alertar a l'usuari i
activa una alarma automatica amb codificacioé diferenciada al CA.

2. Detector de fum/foc:

Dissenyat per detectar la preséncia de tot tipus de fums o foc i especialment aquells que
es troben en un estat incipient. En percebre la preséncia de fum/foc a I'habitacié on esta
instal-lat, emet un senyal visual i acuUstic per alertar a l'usuari i activa una alarma
automatica amb codificacié diferenciada al CA. Estan indicats per a persones que
disposen d’'aparells susceptibles de provocar foc, tant si sén eléctrics com si no (cuina de
gas, braser electric o de carbg, etc.) i que pateixen freqlients pérdues de memoria, tenen
una limitacio visual o olfactiva o han patit algun incident relacionat.

3. Detectors de mobilitat/passivitat:

Son dispositius per controlar I'activitat i/o la inactivitat de la persona, com els detectors
d’'obertura de portes. Alerten d’'un incompliment de rutina diaria possiblement relacionada
amb una situacio de risc.

4. Detectors de caigudes:

Control de possibles accidents provocats per caigudes via monitoritzacié continuada de
moviments i acceleracions de la persona generant una alarma automatica al centre de
control.

Els dispositius hauran de complir un pla de revisi6 peridodica per tecnics/ques
especialitzats/des amb un periode maxim d'un any entre revisions. Aquests dispositius, que
depenguin de bateries pel seu funcionament, hauran de tenir activa la funcié de missio de trucada
tecnica de baixa bateria amb la codificaci6 adequada per a la seva identificacié pel CA (o
mecanisme equivalent).

L’entitat contractista no podra oferir a les persones usuaries del servei la contractacio directa
d'aquests o altres dispositius o serveis.

7.5 Unitats de Control Mobil (UCM)

Es el dispositiu electronic mobil que acompanya la persona usuaria, tant dins com fora del seu
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domicili, facilitant la seva autonomia i seguretat fora del domicili. Aquest utilitza terminals de
telefonia mobil adaptats per I''s de persones grans o amb determinades discapacitats. Compten
amb un sistema de telelocalitzacié basada en sistemes GPS i GSM. Les UCM també poden estar
dotades per dispositius que permetin I'emissioé d'alarmes i de la localitzacio de la persona usuaria i
comptar amb una autonomia minima de 9 hores.

En els casos que els domicilis no disposin de linia telefonica fixa o mobil, quan I'operador de
telefonia no asseguri el correcte funcionament del servei de teleassisténcia o per les necessitats la
persona usuaria i a peticié del/a professional de referéncia, s’haura de valorar la instal-lacié d'un
terminal de teleassisténcia mobil que permetra establir comunicacié bidireccional amb el CA i ha
de disposar d'un detector de fallida de cobertura i de comunicacions i d’'un detector d'alimentacio.

7.6 Dispositiu per a persones amb dificultats de comunicacié/mobilitzacié

Per aquelles persones usuaries que no pugin fer Us de la comunicacio oral, ja sigui en I'expressio o
en la recepcio de missatges, I'empresa contractada ha de facilitar dispositius especifics que
assegurin la via de comunicacié més adequada a les seves caracteristiques, d’entre les seglents:

a) Comunicacio via text.

b) Comunicaci6 augmentativa i alternativa. Els sistemes augmentatius de comunicacio
complementen el llenguatge oral el qual, per si sol, no és suficient per establir una
comunicacio efectiva amb I'entorn. Els sistemes alternatius de comunicacio substitueixen
el 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...)

¢) Llengua de signes mitjangant videocomunicacio. Pot incloure un servei d’intermediacio per
als professionals del centre d’atencié que no siguin persones usuaries de llengua de
signes, que podra ser proporcionat directament pel centre d'atencié o a través de tercers.

En aquests tres casos s’ha de permetre la transmissio simultania de veu.

Aquests dispositius funcionen a través d'un terminal mobil (smartcom) que, amb una
metodologia d’activacié tactil, permet a la persona usuaria comunicar-se amb el CA.

Per aquelles persones que tinguin limitacié de mobilitat en els membres superiors, I'alarma ha de
poder ser activada mitjancant un producte de suport adequat a les necessitats. Existeixen
productes de suport que permeten a una persona amb mobilitat reduida en els membres superiors
activar una funcio, com ara els polsadors de galta, polsadors que presenten una gran superficie
de contacte, polsadors de peu, o reconeixedors de veu.
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Aquestes instal-lacions es realitzaran de comu acord entre I'entitat adjudicataria i 'IMSST, prévia
valoracid de la situacio de la persona usuaria es consideraran TAD avancat.

8. MECANISMES DE COORDINACIO | SEGUIMENT DEL SERVEI

Durant la vigéncia del contracte, 'empresa contractista haura de coordinar-se amb I'equip técnic
dels serveis socials municipals mitjancant la figura del/de la coordinador/a de zona i ellla
responsable de 'IMSST que tingui assignada la tasca del servei de teleassisténcia, per millorar i
assegurar l'atencié a les persones usuaries.

Amb caracter general I'entitat adjudicataria queda obligada a:

0 Facilitar a I'MSST totes les dades de la gestié del TAD que es portin a terme amb les
persones usuaries, mitjancant I'enviament de fitxers electronics amb les caracteristiques,
format i periodicitat que es determinin, de forma que puguin realitzar-se les explotacions de
dades que es considerin necessaries per al seguiment de la prestacio del servei.

[0 Facilitar a 'IMSST tota la informaci6 tant de caracter ordinari com extraordinari que a
efectes de seguiment i control del servei esrequereixi.

0 Personar-se, quan es sigui requerit, a les reunions de seguiment i coordinacié que puguin
convocar-se per informar sobre I'execucid del servei, amb ['objectiu de millorar
procediments, coordinar actuacions o qualsevol altra activitat referent a millorar el
funcionament.

L'IMSST es reserva el dret d'implementar mesures complementaries d'avaluacio i seguiment del
servei mitjangant el requeriment d’'informes complementaris, entre d'altres sense que aix0 suposi
una despesa addicional per a I'entitat adjudicataria.

8.1 Mecanismes de coordinacio
8.1.1 Informes d’activitat mensual

L’empresa adjudicataria enviara al/a la responsable tecnic/a designat/da per I'IMSST, amb
periodicitat mensual, juntament amb la facturacio i en format excel, un informe de seguiment que
recollira dades i indicadors sobre I'activitat del servei.

Aguesta informacio consistira, com a minim, en:

- Quadre resum amb el contingut que li sigui indicat, que al menys contindra la segient
informacio: nimero total i llistat de persones usuaries ateses per nivell de suport, tipologia
de servei (basica /avancada) i tipologia de la persona usuaria, desagregat per génere,
intervals d’edat i unitats de convivéncia, grau de dependéncia, data d'alta, data de baixa
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definitiva, data de suspensié temporal amb els motius , nim. de dies de servei, num. de
dies en suspensié temporal, nim. de dispositius periférics , teleassisténcia mobil i
teleassisténcia adaptada instal-lats (nGm. total i per tipus), preu unitari, cost total.

- Informe d'incidéncies mensual, amb indicaci6 de les actuacions realitzades (avaries,
instal-lacions, terminals substituits, queixes i reclamacions,...) especificant dates de les
incidencia i seguiments realitzats de cadascuna d'elles.

- Informe mensual per tipus de comunicacio i tipus de servei prestat.

- Dades sobre les intervencions domiciliaries realitzades (especificant motiu, situacio actual i
seguiment pautat).

La data maxima d’enviament de l'informe sera com a maxim el dia 5 del mes seglent al que
correspon el periode de facturacio.

8.1.2 Memoria anual de I’activitat

L'entitat adjudicataria haura de fer arribar anualment a 'lMSST, abans de I'l de febrer de I'any
seglient a la finalitzaci6 de [I'exercici objecte d'analisi, una memoria del servei de
teleassisténcia en format electronic que contingui les grafiques necessaries per la seva divulgacio.

Haura d'incloure els aspectes quantitatius i qualitatius més importants de l'activitat del servei, aixi
com també propostes de millora.

El contingut basic de la memoria d’activitat contindra les dades segtients:

* Analisi del perfil de les persones usuaries del servei i nombre de persones ateses durant el
primer any d'execucié de contracte (génere, franges d'edat, unitat de convivéncia,
dependéncia i/o discapacitat reconeguda, moviments d’usuaris, altes, baixes, causes de les
baixes, distribucio territorial).

* Analisi de les trucades (numero d'alarmes, ateses, analisi del temps d’espera, tipologia de
trucades), mobilitzacid de recursos (analisi d’actuacié davant d'alarmes), emergencies
atestes al domicili (temps d’'espera d’arribada, actuacions realitzades, coordinacié amb altres
serveis socials o de salut) i agendes (relacid total de trucades per tipologia).

* Visites domiciliaries (numero i tipologia de visites, actuacions realitzades després del
diagnostic inicial).

* Avaries i incidéncies técniques (numero d’avaries diferenciant tipologia d’aparells, %
respecte al total d’'aparells instal-lats i comparativa amb els anys anteriors, analisi dels
temps mig de la resolucié d’incidéncies, nombre d’'avaries en el sistema de servei que
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produeixen la pérdua de capacitat de resposta del CA i que activen el sistema de suport)

* Informe d'incidéncies: queixes, reclamacions i/o suggeriments realitzats pels/per les
usuaris/aries i/o les seves families (nUmero de queixes respecte al total d'usuaris, temes
recurrents de les queixes, mesures correctores aplicades).

* Analisi dels resultats de I'enquesta de satisfaccié anual i arees de millora.

* Recursos materials de I'empresa (relaci6 d'aparells instal-lats /o substituits
anualment innovacions tecnologiques, reposicions de material)

* Recursos humans (analisi del % de rotacid, motivacions, valoracié clima laboral)

* Formacid inicial i continua impartida durant I'any en curs (nimero d’hores de formacio
per perfils professionals,...)

* Costdel servei durant I'any en curs per perfil de les persones usuaries, distribucio territorial.
* Altres dades d'interés pel servei.

Durant el periode de vigéncia del contracte, 'IMSST podra sol-licitar I'ampliacié d’aquesta
informacié minima requerida i I'empresa adjudicataria queda obligada a aportar les dades
complementaries sol-licitades, amb la finalitat de poder fer un seguiment i control del servei.

8.1.3 Coordinacié amb altres serveis

L’entitat adjudicataria del servei haura de garantir I'adequada integracio i coordinaci6 amb els
diferents serveis que integren la cartera de serveis socials d'atencié domiciliaria, d’acord amb els
protocols que estableixi I'IMSST.

Es important assegurar I'adequada integraci6 amb I'objectiu de millorar I'atenci6 de la persona
beneficiaria de varis recursos de la cartera, especificament amb els serveis d’ajut domiciliari i el
servei d’'apats a domicili, aixi com altres possibles que es puguin endegar de similar analogia.
També participara de forma activa ens els projectes adrecats a millorar la qualitat de vida de les
persones usuaries, si és necessari (radars, comptadors intel-ligents, majors de 80 anys).

Quan I'IMSST ho requereixi, 'empresa haura d'assessorar/formar als equips técnics de serveis
socials i/o altres agents publics, com policia local, bombers,... etc., que, potencialment, poden
intervenir amb la finalitat de donar a coneixer el funcionament técnic del servei, les millores o
altres).

8.2 Mecanismes de seguiment
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8.2.1 Reunions de seguiment

El/la coordinador/a de zona i el/la director/a de I'entitat adjudicataria es reuniran amb I'equip técnic
de 'IMSST per tal d’establir procediments de coordinacié que es considerin necessaris durant la
vigéncia del contracte i per poder realitzar valoracions globals del servei. Aquestes tindran una
durada minima de 12 hores anuals.

L'IMSST determinara la periodicitat d’aquestes reunions de coordinacio i s’establira un calendari
de reunions periodiques. Com a minim n’hi haurd una de trimestral i segons el desenvolupament
del servei i els objectius que s’acordin, se’'n podran posar de complementaries.

El contingut principal d’aquestes reunions sera:
e Seguiment de l'activitat i funcionament de servei

* Estat de les aprovacions del servei i instal-lacions realitzades, tant de terminals com de
dispositius periférics

e Incidéncies, reclamacions i resoluci6é de les mateixes.

* Planificaci6 de nous serveis, projectes, protocols d'actuacié i seguiment de la posada en
funcionament d’aquests.

* Qualsevol altra circumstancia d'interés per al desenvolupament del servei.
8.2.2 Informe anual de seguiment del pla de qualitat

Un cop a l'any, I'empresa fara arribar a 'MSST un informe amb el resultat del seguiment dels
indicadors del pla de qualitat del qual ha de disposar 'empresa.

Aguest informe ha d'incloure: la descripcié dels indicadors de qualitat, I'analisi dels resultats dels
indicadors de qualitat i, en cas de no complir amb algun indicador, un pla de millora.

8.3 Integracié dels sistemes d’informacio

L'IMSST és l'organisme responsable de la gestid de les altes, baixes i modificacions de les
persones usuaries d’'aquest servei. Aquesta gestid es realitza mitjangcant sistemes d'informacio i
programari municipals que permeten el registre, control i monitoritzacié del servei en temps real.

Per altra banda, I'entitat adjudicataria haura de disposar d’'una aplicacié informatica de gestidé que
garanteixi la comunicacié bidireccional entre I'empresa i I'lMSST, amb la finalitat de poder
gestionar l'activitat del servei. Aquesta aplicacié informatica ha de permetre lintercanvi agil,
transparent i segur de la informacié relacionada amb el Servei i les persones usuaries del

CONT_P1_M_0021_I

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat

Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

MSS

mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 50/ 66



2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

Carrer Comte de Rius

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

mateix.

Es una clausula substancial que I'entitat adjudicataria ha de permetre la integracio del seu sistema
d’'informacié amb el de 'IMSST en temps real, a nivell de consulta i a nivell de transaccié, amb
I'objectiu de canalitzar la comunicacié, el seguiment dels casos, la tramesa de les dades i dels
informes de coordinacié que es requereixen amb caracter periodic i qualsevol altra funcionalitat
gue es consideri oportuna.

Aquesta integracié ha de permetre I'accés les 24h del dia al personal técnic municipal designat
sense cap mena de limitacié i ha de poder satisfer les demandes d’informacié que I'lMSST tingui
necessitat d'atendre.

L’entitat adjudicataria és la responsable d'actualitzar constantment les dades d’acord amb el nivell
de prestacio del servei.

El conjunt minim d'intercanvi de dades entre els dos sistemes d'informacié ha de ser:
a. Dades d'identificacié de la persona usuaria
b. Dades de referéncia del servei
c. Dades socials i sanitaries oportunes
d. Dades de valoracio de les necessitats
e. Dades d'intervencio

En cas de canvi de programari de I'entitat adjudicataria, s’ha de preveure la formacié adient a carrec
d’aguesta.

9. RELACIO AMB LES PERSONES USUARIES DEL SERVEI

L'entitat adjudicataria haura de prestar el servei a aquelles persones que li siguin indicades des de
'IMSST, que a tots els efectes seran considerades persones usuaries del servei municipal de
teleassisténcia.

Per poder iniciar el servei sera imprescindible haver signat el pacte de prestacié, on s'acorden les
condicions i els compromisos adoptats per la persona usuaria per poder rebre’l.

Durant la presentacié del Servei les persones usuaries hauran de ser informades de les
caracteristiques del mateix, aixi com dels mecanismes per a comunicar qualsevol consulta,
incidencia o queixa. Aquesta informacioé es donara verbalment i per escrit.
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L’entitat adjudicataria i els/les seus/seves treballadors/es hauran d’afavorir una bona relacié amb la
persona usuaria com a principi de la prestacié del Servei. L'entitat adjudicataria haura d’informar
al/a la professional referent de la persona usuaria i al/a la responsable técnic/a del Servei de
qualsevol incidéncia que tingui lloc durant la prestacio.

Per tal d'evitar possibles problemes de seguretat, I'entitat adjudicataria, es compromet a la
identificacié i control del seu personal designat per a la prestacié del servei a les persones
usuaries.

L’entitat adjudicataria i el seu personal hauran de complir les mesures de seguretat i higiene i de
salut laboral establertes en la legislacié vigent, i mantenir inexcusablement el secret professional.
En general, hauran de realitzar les seves funcions envers les persones usuaries del servei de
conformitat amb les regles de bona fe i diligéncia i les clausules establertes en aquest plec de
prescripcions tecniques.

9.1 Custodia de les claus

En els casos que la persona usuaria hagi cedit les claus del seu habitatge, I'entitat adjudicataria
haura de comptar amb l'autoritzacié escrita d’aquesta, que contemplara també les dades de la
persona autoritzada per al retorn de les claus.

Sera responsabilitat de I'entitat adjudicataria la correcta custodia, emmagatzematge, transport
d'aquestes claus, codificacié, identificacié aixi com d’establir els mecanismes de control i de
retorn d’aquestes.

Des del moment de I'adjudicacié del servei, I'empresa presentara a I'lMSST el protocol de custodia
i manipulacié de claus, aixi com el model de document de custodia de claus per tal de procedir a la
seva validacio.

10. DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES
10.1 Drets de les persones usuaries
[0 Arebre lavaloracié de la seva situacio.

0 A serinformades, de manera clara i préviament a la instal-lacié del servei, dels seus dret i
obligacions i de les caracteristiques i normativa del servei

O A rebre informacié prévia en relacié a qualsevol intervencié que els afecti, per tal que hi
puguin donar consentiment especific i lliure.

0 A rebre el servei sense discriminacid per raons de cap mena, tret dels que es requereixin
en els requisits d’accés al servei.
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A la confidencialitat de les dades personals i de les informacions facilitades a I'entitat
prestadora, d'acord amb la legislacié vigent i de proteccid de dades i les clausules
establertes en el present plec.

A rebre un tracte correcte i respectuds per part dels professions 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 suspensi6 temporal del servei per abséncia justificada del domicili tal i com
es prescriu en aquest plec.

A renunciar de manera definitiva haver d’abonar cap tipus de compensacié econdmica, en
els termes establerts en la legislacio vigent i les clausules establertes en el present plec de
prescripcions técniques.

A presentar les queixes, reclamacions i suggeriments a proposit de la prestacio del servei.

A participar del PAIl establert en el servei, aixi con en el disseny i millora continua del
mateix.

A rebre el servei d'acord amb la seva capacitat economica i d’acord amb els criteris
establerts per 'IMSST.

A rebre l'assignacié de personal professional de referéncia, en els termes establerts en
aquest plec.

A rebre serveis de qualitat i a coneixer els estandards establerts a aquest efecte.

Dret a la continuitat de la prestacié del servei en les condicions establertes o
convingudes.

Drets a ser orientades cap a altres recursos alternatius que siguin necessatris.

La resta de drets que estableix la normativa reguladora del servei.

Els limits dels drets de les persones usuaries aniran vinculats a les normes que regeixen la
prestacio del servei.

10.2 Deures de les persones usuaries

a

Facilitar informaci6 veridica de les dades personals de convivencia i familiar i presentar els
documents acreditatius necessaris per valorar i atendre adequadament les seves
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necessitats.

0 Assumir, si s'escau, les obligacions econdomiques que puguin establir-se en concepte de
participacio en el cost del servei (copagament), d’acord amb el que determini la normativa o
reglament vigent en cada moment.

0 Mantenir una actitud col-laboradora i de respecte mutu en el desenvolupament del servei,
respectant la dignitat i dels drets dels professionals que I'atenen.

O Informar de qualsevol canvi que es produeixi en la situacid6 personal i/o familiar,
econOmica, social i de salut que pugi modificar la intensitat de I'atencio que se li presta.

0 Comunicar al CA les abséncies temporals del domicili.

[0 Fer un bon Us del servei adquirint el compromis de portar sempre al damunt la UCR
mentre resti al domicili o els aparells equivalents en cas de teleassisténcia adaptada o
mobil.

[0 Evitar fer un Us indiscriminat del servei per atendre peticions que no siguin objecte de la
finalitat d'aquest.

0 Evitar fer un s abusiu del servei (quant a nombre de trucades) per atendre peticions que
no sén de caracter urgent o pertanyen a d’altres serveis.

0 Tenir cura i manipular adequadament amb responsabilitat I'equipament tecnologic
dipositat al domicili.

[0 Comunicar qualsevol anomalia o avaria que detecti en els aparells i exonerar de qualsevol

2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

responsabilitat a 'IMSST i I'entitat prestadora de les incidéncies en el Servei provocades
per canvis o interrupcions en el subministrament electric o teléfon del seu domicili.

Carrer Comte de Rius

0 Permetre I'accés al domicili dels professionals del Servei per a la revisi6, manteniment,
retirada o substitucié de la tecnologia o de qualsevol dels seus components quan sigui
necessari.

0 En el cas de que s’hagi facilitat claus del domicili per a la seva custodia, haura de
manifestar per escrit el contacte de a les persones, amb nom i cognoms, que l'entitat
adjudicataria haura de retornar les claus quan finalitzi la prestacié del servei.

O Complir les normes, els requisits, les condicions i els procediments establerts per a la
prestacié del servei.

0 Comunicar al CA, amb la suficient antelacid, qualsevol abséncia temporal del domicili, que
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impedeixi la prestacié del servei.
0 Afacilitar els mitjans técnics necessaris per la instal-lacioé del TAD.
[0 Comunicar larendncia al servei i facilitar el retorn del terminals i demés dispositius.

0 Adoptar una actitud col-laboradora en el desenvolupament del servei respectant la
dignitat i els drets del personal, com a persones treballadores.

0 Signar el pacte de prestacioé de conformitat del servei.
0 Complir les disposicions contingudes en aquest plec de prescripcions tecniques.
[0 Laresta de deures exigibles en la normativa aplicable.

Aquesta relacié de drets i deures podra ser ampliat /o modificat, prévia acord exprés amb
'IMSST.

11. GESTIO DE QUALITAT DEL SERVEI

L’'empresa ha de comptar amb un sistema de gestié de qualitat, segons la normativa vigent, qué
haura de presentar anualment a IMSST.

Els estandards de qualitat minims i indispensables que s'han de reflectir en el sistema de gestid
de la qualitat son:

1. Disposar d'un sistema d'avaluacié interna de la qualitat del servei que garanteixi una
immediata deteccio i correccid de les possibles incidencies o deficiencies en la prestacio
del servei i permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell de qualitat optim en la
prestacio.

2. Mantenir sistemes d'avaluacié, seguiment i millora de la qualitat percebuda per les
persones usuaries, familiars, personal vinculat al servei i clients.

3. Comptar amb un sistema de recepci6 i analisi de queixes, reclamacions i suggeriments
verbals i escrites. Aquestes han de posar-se en coneixement de I'lMSST i, amb caracter
immediat, aquelles que puguin ser considerades greus o reiterades, per tal de poder
treballar conjuntament les solucions que siguin oportunes.

4. Disposar d'instruments per elaborar propostes de millora continua. L'entitat contractista
haura d’emetre informes de seguiment tal i com es descriuen al present plec.

L'entitat adjudicataria haura de disposar d'un pla de qualitat documentat que ha de definir,
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almenys, la politica de qualitat, els objectius, el funcionament i I'organitzacié i aquells indicadors de
seguiment i avaluacié necessaris. Aquest document haura d'estar adaptat al servei especific
descrit en el present plec de prescripcions tecniques.

Amb la finalitat de fer el degut seguiment, prestar I'assisténcia técnica adequada i comprovar la
gualitat de la prestaci6 del Servei, 'IMSST tindra lliure accés en qualsevol moment durant
I'execucio del contracte a les instal-lacions i els equips de I'entitat adjudicataria, aixi com a les
dades relatives a les persones usuaries del servei, les prestacions que reben i la capacitacié del
personal, entre d’altres.

12. PROTOCOLS PER DESENVOLUPAR PER L'EMPRESA CONTRACTISTA

L'entitat prestadora del servei ha de disposar de protocols documentats sobre els procediments i
actuacions a seguir per a la planificacié de mitjans i I'atenci6 a les persones usuaries en la prestacio
del servei.

Les empreses licitadores han de presentar, a l'inici del contracte, com a minim, el protocol
d’'actuacio de la custodia i manipulacié de claus.

13. DIFUSIO DEL SERVEI, DOCUMENTACIO | DRETS D'IMATGE

La representacid externa, tant a efectes de relaci6 amb entitats, institucions, organismes,
persones, etc. publiques i privades, com als mitjans de comunicacié, correspon a I'IMSST.
L'incompliment d'aquest punt donara lloc a les corresponents sancions, amb independéncia de les
responsabilitats que es puguin generar en cas que I'empresa adjudicataria s'atribueixi funcions que
no li sén propies.

Correspon a I'lMSST la titularitat de la documentacié (escrita o efectuada per qualsevol altre mitja
audiovisual...) derivada de la relacié amb la persona usuaria, de la prestacié del Servei o la que
resulti de I'elaboracio d'informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut, adrecada a qualsevol
destinatari/aria individual o col-lectiu, public, o privat, que I'empresa adjudicataria elabori en
qualsevol fase de desenvolupament del servei i es derivi de la gesti6 técnica del contracte.

En tota la documentacié que se s'elabori en el desenvolupament del contracte constara la titularitat
municipal del servei. Els serveis municipals indicaran I'estructura, el contingut i el logotip que haura
de constar als documents i en la imatge externa de I'empresa adjudicataria.

L'empresa adjudicataria es compromet a aportar tota la informacié i documentacié que li sigui
requerida per la corporacio, per tal de garantir el seguiment i I'avaluacio del servei.

Tot el personal de I'entitat adjudicataria, en compliment de les tasques encomanades en el present
contracte, haura d’anar acreditat amb una placa d'identificacié col-locada en lloc visible de la
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indumentaria durant les hores en les que presti el Servei, amb el logotip de I'entitat i de I'lMSST, i
haura de respondre a les exigéncies d'imatge que estableixi aquest.

14. INICI DEL CONTRACTE, TRASPAS | FINALITZACIO
14.1 Inici del contracte

Es preveu que el contracte del TAD, el qual finalitza en data 14 de mar¢ de 2026, s'iniciara amb un
parc estimatiu de: (les dades exposades sén a data novembre del 2025).

Terminals (serveis actius): 671

Teleassistencia basica: 601

Teleassistencia avancada: 70.
Tipus de dispositius periferics:

Buta 2, Meta 28, Fum 39, Passivitat 7 MIMOV/GSM 15
Serveis amb custodia de claus 42.

Aquests terminals i els dispositius periférics ja instal-lats hauran de ser assumits per la nova entitat
adjudicataria des del primer dia de formalitzacié del nou contracte sense interrupcié del servei, aixi
com els PAI vigents.

Amb caracter general la nova empresa adjudicataria haura d’atendre a les persones usuaries que,
a data d'inici d’execuci6 del contracte, es trobin:

- En actiu, suspensié temporal i baixa (aquest darrer en cas de sol-licitud d'activacié del servei
reconegut per 'MSST).

- En actiu i tingui una modificacié del servei pendent d’atendre.

- En actiu i s’hagi sol-licitat la rentncia del servei i pendent d’atendre.
- Es trobi en llista d’espera d’alta del servei.

- Tingui terminals pendents d'instal-lacio.

En aquest sentit, 'IMSST facilitara a I'empresa adjudicataria un llistat de persones usuaries i la
informacié necessaria per portar a terme el traspas de l'atenci6 de l'antiga i nova entitat
contractista (nimero d’expedient, dades d'identificacié, domicili, telefons de contacte, modalitat de
teleassistencia).

CONT_P1_M_0021_I

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat
mitjangant el codi de verificacio a https://seu.tarragona.cat/validador Pag 57 / 66
Original electronic / Copia electronica auténtica — CVE 16340665520633651114

MSS



2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat

, ndm.

Carrer Comte de Rius

&8 Turwagona

INSTITUT MUNICIPAL
DE SERVEIS SOCIALS
DE TARRAGONA

S’ha de garantir, per tant, la continuitat de tots els serveis, inclosa la custddia de claus.

Del resultat del traspas d'un contracte anterior van restar una série de 13 linies telefoniques que
anaven a carrec de I'empresa proveidora, ra6 per la qual van continuar sent assumides per la nova
adjudicataria. Es tracta de linies per a persones usuaries amb recursos insuficients. EI nombre de linies
no es manté sind que es van donant de baixa amb el servei assignat, és a dir, no passen a ningd
més quan hi ha una baixa definitiva del servei. El cost total mensual mig és de 5 € i haura de ser
assumit per 'empresa adjudicataria del present contracte.

Titular amb UCR 620
Beneficiari amb UCR 50
Beneficiari sense UCR 22

En el darrer any hi ha hagut una mitjana de 5 altes mensuals
Aquestes dades fan referencia a novembre de 2025.
14.2 Traspas del servei

En el cas d’adjudicacid del contracte a una nova entitat prestadora diferent a I'actual, s’establira un
periode transitori per realitzar el traspas de la informacié necessaria entre I'empresa que deixara
de prestar el servei i 'empresa que comencara a prestar el servei.

Sera a criteri de I'empresa entrant i 'empresa sortint la gestid dels aparells que ja estiguin
instal-lats, és a dir si es procedeix a l'adquisici6 dels mateixos o bé es retiren i la nova
adjudicataria els reemplaca per uns altres de la seva propietat.

El procés de traspas haura de produir-se en un termini maxim de 30 dies naturals.
La nova entitat adjudicataria haura de:

1- Assumir la totalitat del servei en el termini maxim de 30 dies naturals des de la data de
formalitzacio del contracte.

2- L’actual empresa prestadora i la que resulta adjudicataria estan obligades a col-laborar en
la posada en funcionament del servei i assegurar, aixi, la continuitat del mateix, amb el
menor perjudici a les persones usuaries. Ambdues facilitaran el traspas de la informacio
necessaria per prestar el servei i les actuacions pertinents per a la instal-laci6é i
desinstal-lacié dels corresponents equips.
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3- Migrar totes les dades actuals al nou sistema de gesti6 en els terminis establerts en
aquest plec de prescripcions técniques.

4- Assegurar les comunicacions entre I'equip técnic domiciliari (terminals, UCR i dispositius
periférics) i el CA de la nova empresa adjudicataria.

5- Reprogramar de forma remota els nombres de destinatari de les trucades d’emergencia i
els terminals domiciliaris perqué les trucades emeses entrin directament a la seva central
sense necessitat de desviament.

Les despeses corresponents a proves, enviament, recollida de documentacié imaterials, i
en general tots els treballs i informes que siguin necessaris per a la posada en funcionament del
servei, seran per compte de la nova entitat adjudicataria.

L'entitat licitadora haura de presentar un pla de transicid entre empreses que contempli com a
minim els segiients elements:

. Pla de canvi de la tecnologia d’'una empresa a l'altra.

. Pla de recepci6 de les bases de dades.

. Pla de recepcid i traspas de personal.

. Pla de recepci6 de claus custodiades.

. Pla de contingéncia a I'hora de definir responsabilitats i gestionar la resolucié de

problemes que puguin sorgir en el procés de recepcié i/o devolucid.
14.3 Finalitzacié del contracte

A la data de finalitzacié del present contracte /o les seves prorrogues I'entitat adjudicataria
actual també esta obligada a respectar un nou periode transitori per garantir la cobertura del
servei amb la mateixa qualitat, tornar a I'lMSST les dades relatives a les persones usuaries, definir
un procediment i efectuar el traspas de les claus i reprogramar els nimeros de desti de les
trucades de tots el terminals.

15. OBLIGACIONS DE L’EMPRESA ADJUDICATARIA

L'entitat adjudicataria haura de portar a terme la prestacio objecte del contracte amb la
deguda diligéncia i qualitat i assumir, a més de les descrites en el plec de clausules administratives
particulars, les obligacions segients:
e Garantir a les persones usuaries la instal-lacié dels aparells de TAD més adequats i
necessaris seguint la proposta dels/les professionals referents del cas en les condicions
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tecnologiques i econdmiques establertes en el contracte.

Responsabilitzar-se d'aquells casos que tinguin contractades linies i que actualment se'n
fan carrec I'actual empresa adjudicataria. Actualment un total de 13 linies.
Responsabilitzar-se, durant la gestié del servei, de tots els danys i perjudicis directes i
indirectes que es puguin causar a qualsevol persona, propietat o serveis, publics o
privats, en ocasié o com a conseqiéencia dels actes, les omissions o les negligencies del
personal al seu carrec, d'una deficient organitzacié del servei o del mal funcionament
dels equips técnics utilitzats.

Disposar d'una polissa de responsabilitat civil, d'accidents i d'altres que exigeixi la
normativa vigent, que cobreixi les responsabilitats que poguessin derivar-se de les seves
actuacions en I'execucid dels serveis contractats.

Assumir les despeses corresponents a proves, assaigs, enviament i recollida de
documentacid, i en general, els treballs i informes que siguin necessaris per a la posada
en funcionament del servei.

Garantir permanentment la prestacio del servei d'acord amb el contingut del
contracte.

Proveir dels recursos tecnologics, materials i humans suficients per a la prestacié del
servei, seguint els parametres especificats en el present document administratiu.

Revisar i valorar periodicament la necessitat efectiva del servei, aixi com la necessitat
d’incorporar en la prestacio del servei algun dels dispositius de seguretat que figuren en
aquest plec de prescripcions técniques.

Disposar de seu a la ciutat de Tarragona, independentment del domicili social de I'entitat
adjudicataria. Haura de disposar d'equipaments amb la infraestructura necessaria i
complir amb totes les mesures i requeriments de seguretat i salut laboral adequat per a la
prestacié del servei.

L'entitat adjudicataria assumira el cost derivat de les instal-lacions, adaptacio,
manteniment, per qualsevol concepte dels recollits en el present plec, sense que en cap
cas pugui repercutir cap cost per a I'execucié del contracte.

Facilitar un espai per a la custodia de claus.

Correra a carrec de I'entitat adjudicataria tot el material informatic, de comunicacions i
auxiliar per a la correcta prestacio del servei, inclos el subministrament de material
auxiliar i roba de treball que hagi d'utilitzar el personal al seu carrec encarregat
d’executar el Servei.

Els CA hauran d’estar ubicats en territori espanyol.

Ha de disposar de la titularitat d’'un numero de comunicacié gratuit, de la xarxa
intel-ligent, al qual realitzaran les trucades les persones usuaries.

Disposar d’'una organitzacio técnica, economica i de personal adequada per executar,
amb la deguda qualitat i eficacia, la prestacié objecte del contracte, aixi com incrementar-
los en cas de la seva ampliacié.

Especificar les persones concretes que executaran les prestacions i acreditar la seva
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afiliacio i situacié d'alta a la Tresoreria General de la Seguretat Social, préviament a
I'inici de I'execucio del contracte. Durant la vigéncia del mateix, i de les seves prorrogues,
si es el cas, d'aquelles persones i acreditar que la seva situacié laboral s'ajusta a dret.
Assignar un/a interlocutor/a que faciliti la coordinaci6 operativa entre [I'entitat
adjudicataria i I'MSST.

Disposar d’'un pla de qualitat supervisat per una empresa aliena i del qual haura
d'assumir les despeses per tal de presentar una avaluacié anual que fara arribar a la
persona responsable del contracte de 'IMSST.

En el suposit que s’aprovi una tarifa de copagament per a les persones usuaries del
servei municipal de teleassistencia, complir amb les instruccions que es posin en
coneixement de I'entitat adjudicataria, als efectes de, si escau, la seva participacio en la
gestid d'aquesta.

En el suposit que 'IMSST establis un conveni de col-laboracié amb d’altres organismes o
entitats que facilitessin I'obtenci6é gratuita de dispositius periferics de seguretat, I'entitat
adjudicataria es fara carrec del seguiment de les corresponents alarmes als domicilis.
Assumir la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com dels danys
gue el seu personal pugui ocasionar a les persones usuaries per qualsevol causa.
Igualment sera responsable de tots els danys causats a tercers, a la Institucio o al
personal dependent d’ella.

Garantir els mecanismes necessaris per fer efectiva la coordinacié prevista al plec de
condicions tecniques.

Informar dels canvis que es produeixin en la situacié de les persones usuaries.

En cas d'extincio del contracte, I'entitat adjudicataria s'obliga a continuar la prestacio
fins a la nova adjudicacié.

Complir els requeriments técnics dels recursos materials i tecnologics, previstos en el
present plec i assegurar el manteniment preventiu i correctiu dels mateixos.
Manteniment tecnic dels aparells i la substitucié d'ells en el cas que sigui necessari. Per
tant, haura de disposar d’'un estoc de terminals i de dispositius de seguretat que permeti
les noves instal-lacions o a la reposicié immediata en els casos que s’estimi necessari.
Emissi6 de la facturacié segons I'establert al plec de clausules administratives particulars
i al present plec.

Incorporar els logotips, signes i llegendes normalitzats de I'IMSST, que s’escaiguin, a
tota la propaganda i documentacidé que es pugui generar pel servei municipal de
Teleassistencia.

A prestar a les persones usuaries un tracte correcte i respectués per part dels
professions del Servei, sense discriminacié per raons de cap mena, tret dels que es
requereixin en els requisits d’'accés al servei.

A utilitzar llenguatge inclusiu en les seves comunicacions.

Acomplir amb els seglients estandards de qualitat;

- Instal-laci6 de terminals de les altes amb caracter ordinari en un termini no
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superior a 10 dies naturals.

- Instal-lacié6 de terminals de les altes amb caracter urgent en un termini no
superior a 48 hores.

- Gestid de la baixa i/o retirada de les terminals i devolucid de claus, si és el
cas, en un termini no superior a 15 dies naturals.

- Comprovaci6 periodica automatica de terminals cada 15 dies naturals.

- Reparacions, reposicions o substitucions de I'equipament técnic (terminals,
UCR i dispositius periferics) en un termini no superior a 24 hores quan l'avaria
afecti a la continuitat del Servei.

- Atendre el 100% de les trucades entrants.
- Atendre les trucades en cua d’espera en un temps no superior a 10 segons.

- Realitzar el seguiment telefonic de les persones usuaries quinzenalment, llevat
d’indicacio expressa en contra per la seva part.

- Rotacid del personal no superior al 10% de la plantilla adscrita al Servei.

- Donar resposta al 100% de les queixes i suggeriments fetes per les persones
usuaries en un temps no superiors a 7 dies naturals.

- Commutacié entre CA i I'alternatiu de suport en un termini no superior a 30
minuts.

2-8, entl. 43003 Tarragona / Tel.977 296 171 / imsst.tarragona.cat
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Comunicar diariament les suspensions temporals, les baixes definitives i d'altres

Carrer Comte de Rius

incidéncies que puguin sorgir.

- Entrega de l'informe mensual d'activitat, com a maxim, fins al 5& dia habil del
mes seguent.

- Traspassar les claus dels domicilis de les persones usuaries del Servei.

- L’empresa adjudicataria es comprometra a mantenir actualitzades les dades que
els requereixi 'IMSST amb l'objecte de tenir identificats aquells casos considerats
de risc /o vulnerabilitat i que caldria atendre davant situacions
d’urgéncia/emergencia/catastrofes (sigui quina sigui la seva naturalesa). Aquestes
dades s’hauran d’actualitzar un cop al mes i es presentaran a 'IMSST donant
resposta al format i contingut requerit.
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En qualsevol cas, I'empresa adjudicataria estara obligada a informar a 'IMSST de qualsevol
actuacié que involucri als usuaris i que es trobi fora de les condicions préviament establertes en
aquest plec de prescripcions tecniques o en el plec de clausules administratives particulars.

16. DRETS | OBLIGACIONS DE L’'IMSST
16.1 Drets de I'IMSST

a. ldentificar les persones susceptibles de rebre els servei, la valoracié inicial i autoritzar les altes,
les baixes i les suspensions temporals.

b. Desenvolupar els protocols que s'utilitzaran per a la valoracio inicial i el seguiment dels casos.

c. Ordenar les modificacions en la prestacio del servei que aconselli I'interés public, d’acord amb
els criteris adoptats al manual de procediments. Igualment, podra ordenar la maodificacié dels
indicadors de gesti6 establerts.

d. Controlar de forma permanent la prestacio del servei, per la qual cosa podra inspeccionar, en tot
moment, les tasques que s’estiguin desenvolupant, aixi com l'avaluacié de la qualitat del servei
rebut i de la capacitat de resposta de I'entitat adjudicataria.

e. Dictar les ordres i les instruccions per al correcte compliment del contracte, i per mantenir o
restablir la qualitat deguda en la prestacio, aixi com per imposar les correccions pertinents.

f. Sol-licitar a I'entitat adjudicataria els informes i la documentacié que s’estimin pertinents.
g. Verificacio dels compliments dels criteris, aprovacio de les sol-licituds i tramesa de resolucions.
16.2 Obligacions de I'IMSST

a. Consignar en el corresponent pressupost la quantia necessaria per cobrir les obligacions
economiques derivades del contracte.

b. Abonar a I'entitat prestadora el preu dels serveis prestats, prévia validacié dels treballs efectuats
pel responsable del contracte.

c. Designar el personal tecnic responsable de la coordinacié i el seguiment de la relacio
contractual.

d. L'IMSST, com a titular de les dades de caracter personal de les persones usuaries, té I'obligacio
de comunicar directament a l'entitat prestadora la relaci6 de persones usuaries que tenen
reconegut lI'accés al servei per a qué es procedeixi a la instal-lacié i gestié dels terminals, aixi com
subministrar tota la informacid i la documentacié necessaria sobre cada cas.
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e. Facilitar a I'entitat adjudicataria els logotips, signes i llegendes normalitzats de I'MSST pels usos
previstos en el present plec de prescripcions tecniques.

f. Facilitar a I'entitat adjudicataria les dades relatives als recursos d’atencié per a emergencies que
pugui disposar I'IMSST i I'Ajuntament de Tarragona, aixi com informar dels canvis que s’hi
produeixin.

g. Garantir la cobertura del servei amb el nivell optim de qualitat.

h. Garantir l'autonomia de gestié de I'entitat adjudicataria en els marges de les condicions
definides en aquest plec de condicions.

i. Supervisar I'execuci6 del contracte.
17. PRESTACIO EN SITUACIONS EXCEPCIONALS

Tal i com s’especifica a les obligacions de I'empresa, caldra que aquesta revisi mensualment el
llistat de serveis essencials, modificant les dades que calgui i afegint nous casos.

17.1 Mesures en el cas de vaga legal

En el cas de vaga legal, I'adjudicatari haura d’avisar amb anticipacié al departament i s’haura
d’establir una previsio d'incideéncia al servei.

L'adjudicatari haura d'avisar amb anticipacié a les persones beneficiaries de les possibles
incidéncies derivades de la mateixa aixi com mantenir informat permanentment al departament
responsable del servei sobre les incidéncies i desenvolupament de la vaga.

Una vegada finalitzada aquesta vaga, I'adjudicatari haura de presentar un informe on s’indiquin els
serveis minims prestats i el nombre d’hores o serveis que s’hagin deixat de prestar. Aquest

informe es presentara en el termini maxim d’'una setmana després de la finalitzaci6 de la vaga.

El responsable del servei procedira a valorar la deduccié corresponent que es comunicara per
escrit al contractista per a la seva deduccié en la factura corresponent.

17.2 Necessitats especifiques en temps d’emergéncia sanitaria (pandémia i altres)
Cal que I'empresa disposi d'un protocol especific de proteccié davant d’emergencies sanitaries
(pandémia i altres) que contempli tant la proteccié del personal laboral com la de les persones

usuaries.

Haura de seguir les directrius que estableixi el PROCICAT i el servei es mantindra en actiu sempre
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seguint les orientacions i indicacions de la Generalitat de Catalunya.
17.3 Servei en cas d’emergéncies climatiques i d’altre tipus

En aquests casos, I'empresa adjudicataria s’haura de posar en contacte amb la responsable del
contracte i complir les instruccions oportunes.
Caldra que presentin el protocol per fer front a aquestes possibles circumstancies.

18. SEGURETAT DE LA INFORMACIO | PROTECCIO DE DADES

El desenvolupament i gestié del servei hauran de complir amb els parametres de qualitat,
disponibilitat i seguretat establerts per 'IMSST a aquests plecs, la legislacio vigent i les principals
normes i bones practiques aplicables a la seguretat de la informaci6 i les dades personals.
L’adjudicatari/aria prestara els seus serveis guardant estrictament les mesures de seguretat
necessaries, amb la finalitat d’evitar la perdua o deteriorament d'informacié. Aquestes mesures es
correspondran, com a minim als requisits i les mesures de seguretat técniques de nivell MITJA
definides a I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS), sense perjudici de les mesures que
poguessin derivar de la tipologia de servei i sensibilitat de les dades personals — atés el tractament
de dades que es realitzara amb elles - i la informacié que suportin aquests sistemes.
Principalment:

L’entitat adjudicataria haura d’observar i complir amb els principis i requisits de seguretat definits
per 'IMSST en els presents plecs, aixi com:

* Es limitara l'accés a les dades i informacié al personal autoritzat, controlant I'accés a les
dades a sistemes d'informacié mitjancant, com a minim, usuari i contrasenya individuals i
secretes.

* Realitzar tractament de les dades personals i la informaci6é sobre els suports i servidors
definits per I'adjudicataria no possibilitant als usuaris I'extraccié o copia de la informacié
fora d’aquests sistemes.

* Garantir la confidencialitat, reserva i estricte secret professional de la informacid i les
dades personals a les que puguin accedir per a la prestacié dels serveis, no podent ser
divulgades, publicades o comunicades a tercers. Les obligacions de confidencialitat
tindran una durada indefinida i es mantindran vigents en cas que finalitzi la prestacié de
serveis.

e L’entitat adjudicataria haura de tenir regulat el deure de secret amb el seu personal pel que
fa a les dades personals, als sistemes d’informacié i a qualsevol altra informacié que hi
puguin tenir accés en el decurs del present contracte.
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e Seguir amb els criteris de procediment administratiu vigents a I’Ajuntament de Tarragona
gue garanteixin I'adequacié tecnologica de I'empresa adjudicataria a la plataforma digital
gue indiqui 'IMSST. Aquesta plataforma esdevindra la via de les comunicacions formals
entre I'empresa i 'IMSST.

* Qualsevol estudi o publicacid elaborats per I'entitat prestadora del Servei relacionats amb
el contingut del contracte o amb qualsevol dels seus aspectes, requerira la prévia
autoritzacioé, per escrit, de 'IMSST.

19. TRANSPARENCIA

Durant I'execucid del contracte, 'IMSST establira els mecanisme que consideri oportuns per tal
d’'oferir dades del servei a la ciutadania. En relaci6 amb aix0, I'entitat adjudicataria li haura de
facilitar les dades amb els formats que se li requereixin per tal de penjar la informacié que I'lMSST
consideri oportuna al seu portal de transparéncia. La transferéncia d’'informacio es realitzara com a
minim trimestralment, podent ser amb periodes més amplis si 'IMSST ho determina.

A la data i la persona que figura a la signatura electronica
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