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0. Introduccié

La Llei de serveis socials de la comunitat autonoma de les Illes Balears ( llei 4/2009
d’11 de juny) a Particle 14 K , estableix “ és funci6 dels serveis comunitaris basics
prestar serveis d’ajuda a domicili, teleassisténcia i suport familiar o de convivéncia, en
coordinacié amb els serveis sanitaris a domicili”.

El Decret 56/2011, de 20 de maig, pel qual s’aprova la Cartera Basica de Serveis
Socials de les Illes Balears 2011-2014, estableix

“1.5. Servei de teleassisténcia/telealarma

Definicio: la teleassisténcia és un servei de caracter social que, amb 1’Gs de la tecnologia
adequada, ofereix de forma permanent a la persona usudria una resposta immediata
davant determinades eventualitats, directament o mobilitzant altres recursos —humans o
materials— de la persona usuaria o els existents a la comunitat, amb la finalitat
d’afavorir la permanéncia de la persona usuaria en ’entorn quotidia, procurar-ne la
seguretat i confianga en moments de crisis personal, social o sanitaria, i de promoure’n
el contacte amb ’entorn sociofamiliar.

Poblacio destinataria: les persones en situacié de dependéncia, les persones grans que
viuen soles i les persones amb discapacitat.

Equipaments/equips professionals: els que es defineixen en els decrets d’acreditaci6 de
centres i serveis d’atencio a les persones amb discapacitat o a persones grans.

Ratios i perfils professionals: els que es defineixen en els decrets d’acreditacio de
centres i serveis d’atencio a les persones amb discapacitat o a persones grans.
Estandards de qualitat: els que estableixin el pla de qualitat previst a la Llei 4/2009 i el
Decret d’acreditacié de serveis d’atencio a la dependencia.

Garantia de la prestacio:

a) Prestacio garantida per a les persones amb resolucié d’atencioé a la dependencia, les
persones majors de 65 anys que viuen soles i les persones amb un grau de discapacitat
igual o superior al 65 %, sempre amb un informe técnic que ho justifiqui.

b) La resta de la poblacid, segons la disponibilitat pressupostaria.

El Pla Estratégic de I’Area delegada de Benestar Social i Igualtat de 1’Ajuntament de
Palma (2014-2015) estableix com a un dels cinc eixos estrategics el segiient:

Eix 4 Les capacitats de les persones amb déficit d’autonomia personal

12

4.1  Les capacitats d’autonomia de les persones amb discapacitat vers les

activitats de la vida quotidiana

4.2  Les capacitats d’autonomia de les persones majors vers les activitats de

la vida quotidiana

Mesures

de 65 anys

El desenvolupament del Serveis Domiciliaris és la implantacio de la mesura 4.114.2, a
través de:
- Atencié Domiciliaria (ajuda a domicili per a les activitats basiques de la vida
quotidiana, menjar a domicili, teleassisténcia) a les persones amb discapacitat
menors de 65 anys
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- Atencio domiciliaria (ajuda a domicili per les activitats basiques de la vida
quotidiana, menjar a domicili i teleassisténcia) a les persones majors de 65 anys

Ateses les consideracions anteriorment citades s’elabora el present plec de prescripcions
técniques del Servei municipal de teleassisténcia domiciliaria de Palma.

1. Definici6, objectius i natura del Servei

El servei de teleassisténcia €s una modalitat d’atencié domiciliaria que, amb la
tecnologia adequada, ofereix a les persones usuaries una atencidé permanent a distancia 1
assegura una resposta rapida a les eventualitats que els puguin sobrevenir.

Consisteix en un terminal i els accessoris corresponents, instal-lats en el domicili de la
persona usuaria i connectat per la xarxa telefonica a una central d’alarmes. Quan la
persona usuaria té una necessitat, pot prémer el boté d’alarma del terminal per tal
d’establir contacte amb la central d’alarmes.

La persona usuaria conversa amb I’operador en forma de mans lliures a gran distancia
del terminal i manifesta la causa que ha provocat 1’accié de ’avis.

La central d’alarmes identifica de forma immediata la persona usuaria i disposa de les
dades socials, sanitaries, contactes, ultimes alarmes i altres dades utils de la mateixa,
realitza I’atencio adequada i mobilitza els recursos necessaris per donar-li atenci6 el més
aviat possible.

Durant tot el procés, la central d’alarma manté el contacte amb la persona usuaria fins
que la necessitat esta atesa per la persona o servei corresponent i el tanca elaborant
I’informe pertinent.

El servei també actua de forma preventiva mantenint un contacte continuat amb la
persona usuaria i acollint demandes de soledat, aillament i/o inseguretat que poden patir
les persones grans que viuen soles o persones amb malaltia.

El servei estara actiu, permanentment, durant les 24 hores del dia i els 365 dies a ’any.

Vol cobrir els segiients objectius:

1. Aconseguir la permanéncia de la persona gran i/o en situacié de discapacitat i/o grau
de dependencia al seu entorn habitual, bé sigui en el seu propi domicili o en domicili de
familiars durant un temps estable, i evitar un ingrés prematur en un servei residencial.
2. Donar resolucié6 immediata de les emergéncies personals i/0 domiciliaries que es
produeixen i facilitar la intervencié adequada a la necessitat plantejada.

3. Establir contacte continuat amb la persona usuaria

4. Aconseguir una relacié de confianga i afectiva amb la persona usuaria amb el
manteniment de la comunicacié continuada.

2. Persones objecte d’atencié

Aquest servei s’adreca a la ciutadania de Palma que reuneix els segiients requisits:
« Ser majors de 65 anys o menor d’aquesta edat amb reconeixement de grau de
discapacitat fisica superior al 65 % i/0 dependéncia, i empadronada a la
ciutat de Palma.
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« Viure sola o passar gran part del dia sola, o conviure amb altres persones
amb les mateixes caracteristiques d’edat i/o discapacitat.

« Fl servei pot incloure persones amb malaltia cronica, convalescents de
malaltia o en situacions de postoperatori

* Que els ingressos de la unitat de convivéncia no superin el barem que
s’estableixi.

» En qualsevol cas, la prioritat del Servei seran les persones soles sense
recursos familiars i amb baixos ingressos economics.

» Les persones que vulguin accedir a aquest servei hauran de disposar de linea
telefOnica i subministrament eléctric.

Les persones usuaries del servei seran les que reuneixin els requisits 1 criteris d’accés
definits periddicament per la regidoria de Benestar Social i Igualtat.

Donat que el maneig del sistema requereix un cert nivell de comprensié i discerniment ,
s’hauran d’excloure com a persones titulars les que tinguin malalties mentals greus,
incloses les deméncies.

3. Objecte del contracte

L’objecte del present plec és ’adjudicacid, per part de I’Ajuntament de Palma, del
contracte del “Servei Municipal de teleassisténcia domiciliaria” ( TAD)

4. Funcionament del Servei

4.1 Capacitat del Servei

El Servei de teleassisténcia domiciliaria haura d’atendre una mitja de 1.200 persones
usuaries mensuals durant el contracte. L’establiment d’aquesta xifra mitjana, definida a
partir de I’experiéncia de gesti6 i de les dades disposades en I’Area delegada de
Benestar Social i Igualtat, s’ajustara, en qualsevol cas, a la demanda real existent del
moment, no tractant-se d’una quantitat tancada siné orientativa.

4.2 Criteris d’organitzacié. Funcions
[’empresa contractista assumira les funcions de:

+ Informar del Servei a I’usuari, emplenar i tramitar la sol-licitud.

« Recepcid de sollicituds, revisié de documentacié i requeriments de les
mancances documentals.

» Verificacio de la documentacio i remissié a I’ Ajuntament de Palma

- Iniciar el Servei una vegada rebuda la comunicacié d’alta de 1’Area delegada
de Benestar Social i Igualtat

« Comprovacio de 1’existéncia de linea telefonica i subministrament electric al
domicili de la persona usuaria.

» Instal-laci6 i manteniment de I’aparell

» Instruir a la persona usuaria en el maneig de 1’aparell
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Custodia de claus del domicili particular, a peticié del interessat, per motius
de dificultats importants de mobilitat per acudir a la porta o dificultats
importants de hipoacusia que impedeixin sentir el timbre.

Mobilitzar els recursos d’atencié necessaris en aquells casos que es custodiin
les claus.

Proporcionar atencié immediata i adequada front a situacions d’emergencia
Mobilitzar recursos front a situacions de emergéncia sanitaria, domiciliaria o
social.

Seguiment de la prestacio (altes, baixes, incidéncies 1 canvis) i us del servei
per part de la persona usudria.

Deteccio, atencié i derivacié als Centres Municipals de Serveis Socials i
altres derivants d’atencié primaria (Centre de Salut, Caritas, Servei d’ajuda
domiciliaria municipal) de problematiques socials que requereixin de la seva
intervencio.

Incorporar a la prestacié del servei, quan es valori necessari, totes aquelles
tecnologies 1tils 1 disponibles, per la deteccid de situacions de risc i per a la
proteccié personal i doméstica: alarmes de fum, foc, gas, sensors de
moviment, sistemes adaptats a deficiéncies sensorials, etc.

Gestionar agendes especifiques subscrites entre ’empresa prestataria del
servel 1 la persona usudria, a peticié d’aquesta, de la familia o persones
properes per recordar a la persona usuaria dades importants sobre tomes de
medicacid i altres.

Seguiment permanent des de la Centraleta d’atencié mitjangant trucades
telefoniques peridodiques, realitzacio de gestions de trucades de cortesia i
seguiment programats des de la Central d’alarmes

Actualitzaci6 anual de la situacié economica i social dels usuaris del Servei.
Comunicacions amb els beneficiaris del Servei.

Comunicaci6 a I’Area delegada de Benestar Social i Igualtat de les possibles
incidéncies i queixes.

Resolucié de dificultats de gestid/atencid i d’incideéncies en el manteniment i
bon funcionament de I’aparell i dispositiu de teleassistencia

Elaboracié d’informes mensuals de gestio i de memoria anual del Servei.
Gesti6 de personal.

L’ Ajuntament assumira les funcions de:

Seguiment de la contracta..

Informar del Servei a la persona usuaria, emplenar i tramitar la sol-licitud
des de els Centres Municipals de Serveis Socials .

Validacié i control economic de les sollicituds rebudes. Encarrec a
I’empresa contractista de noves altes i dates d’inici del Servei. Baixes
definitives.

Comunicacions amb les persones usuaries del servei.

Control economic.

Avaluacid del Servei.

Elaboracio de criteris técnics i barem economic per accés a la prestacid
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» Aplicacio del régim d’infraccions i sancions.

4.3 Forma de prestacié del servei i sol'licituds

43.1 Tramitacié de sollicituds, admissié al Servei i1 comunicaci6 amb
I’empresa.

La tramitacio de sol-licituds esta recollida en un document de treball técnic que sera
proporcionat per 1’ Area delegada de Benestar Social i Igualtat a ’empresa adjudicataria.

Les persones interessades hauran de presentar la sol-licitud del Servei amb els impresos
corresponents i la documentacié necessaria que es sol-licita a través d’un treballador
social de la xarxa d’atencié social primaria o secundaria o bé a través dels
treballadors/es socials del propi Servei,.

L’empresa adjudicataria recepcionara les sol.licituds i revisara la documentacid. En cas
de mancar documentacié o informacié necessaria per a ’inici del servei, I’empresa
adjudicataria comunicara aquesta deficiéncia al treballador/a social que hagi trames la
sol'licitud i es notificara a la persona usuaria . Es tindra un termini maxim de 30 dies per
esmenar els requeriments . En cas de no solucionar les deficiéncies de la sol-licitud dins
aquest termini, s’arxivara la peticio.

L’Ajuntament, des de la Regidoria de Benestar Social i a través del programa de Serveis
Domiciliaris i Persones amb Discapacitat, fara una validacid i control economic de la
sol-licitud. Una cop validada, es fara la resoluci6 i es donara I’ordre d’alta.

L’Area delegada de Benestar Social i Igualtat notificara a la persona usuaria la
concessio del Servei, aixi com les condicions del mateix. Igualment es notificaran les
desestimacions.

Paral-lelament Benestar Social notificara a I’empresa contractista I’alta de la persona en
el Servei, remetent la relaci6 de peticions estimades, explicitant les dades d’identificacié
de la persona usudria (nom i llinatges, adrega , teléfon i dades de contacte dels familiars
o cuidador principal de la persona), data de finalitzacié per a casos temporals, perqué
I’empresa pugui iniciar les gestions pertinents per fer la instal-lacio de ’aparell i inici
del Servei. Aixi mateix, un o una técnica instruird a la persona usuaria en el maneig del
aparell.

El contractista queda obligat a mantenir la prestacié del servei a les persones usuaries
donades d’alta durant tot el periode en que es trobin en aquesta situacio.

Una vegada iniciat el servei, ’empresa comunicara a I’Ajuntament la data d’inici i
qualsevol incidéncia una vegada que s’hagi produit respecte del Servei previst (canvis
de domicili o altres incidéncies que es poguessin produir respecte de I’tis del Servet).

Les baixes definitives, altes i incidéncies del servei podran ser sol-licitades per la
persona beneficiaria qui s’adrecara a ’empresa adjudicataria i aquesta ho comunicara
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amb posterioritat a 1’ Area delegada de Benestar Social i Igualtat, en el termini de 48
hores. També es suspendra el Servei per causes imprevistes o de forga major (defuncio,
ingrés a residencia, etc). Igualment causara baixa definitiva quan es deixin de reunir els
requisits d’accés al Servei o hagin passat 3 mesos des de la data en que es va suspendre
el Servei (a peticid de la persona usuaria o per motius de for¢a major).

A les baixes sol‘licitades per la persona beneficidria per motius de disconformitat amb el
Servei se’ls hi donara un tractament especific, per tal d’esbrinar detalladament les no
conformitats; aquestes seran comunicades mensualment a la Regidoria de Benestar
Social i Igualtat.

Setmanalment 1’empresa facilitara una relacié a la Regidoria de Benestar Social i
Igualtat de les altes, baixes i incidéncies que s’han produit en el Servei.

e Seguiment de la prestacid oferta: I’empresa realitzara un seguiment respecte del
servei donat, registrant-ne tant les incidéncies com les possibles queixes que
s’hagin pogut produir, procedint a la seva reparacio a la major brevetat possible.

e Seguiment de 1’Gs de la prestacié per part de les persones usuaries: I’empresa
realitzara un seguiment periodic sobre 1’as del Servei, podent revalorar la
idoneitat del mateix en cas d’un mal Gs. Aquestes situacions seran presentades al
responsable municipal i, en cas de baixa del servei, hauran de comptar amb el
seu vist-i-plau.
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4.3.2 Calendari

El servei cobrira les vint-i-quatre hores de tots els dies de ’any .

4.3.3.-Tipus de Servei. Condicions generals per la gestio del servei

L’empresa adjudicataria d’aquest servei haura de tenir la certificaci6 ala NORMA
UNE : 158401:2007

Per poder iniciar I’alta al servei de teleassisténcia domiciliaria , el responsable técnic de
I’ Area delegada de Benestar Social i Igualtat haura de:

a) Proporcionar a ’empresa/entitat les dades personals basiques de la persona
usuaria.

b) Mantenir actualitzades les dades de les persones usuaries del servei.

c) Facilitar a ’empresa/entitat les dades i forma d’accés als recursos propis de
I’Ajuntament de Palma als quals puguin accedir en el cas de ser necessari per
resoldre una situacié d’emergencia plantejada per alguna persona usuaria.

La persona responsable de la coordinacié dels servei de I'empresa adjudicataria sera el
responsable del primer contacte amb la persona usuaria, en aquest s’ha d'acordar dia i
hora aproximada de la cita, oferint una forquilla horaria maxima de dues hores. Es
proporcionard a la persona usuaria el teléefon de l'empresa adjudicataria, per tal de
facilitar la comunicacié davant possibles incidéncies que modifiquin la cita establerta.

L'empresa adjudicataria demanara les dades minimes complementaries i proporcionara
a la persona usudria del servei la segiient informacio:
« Caracteristiques especifiques del teleassisténcia.
» Prestacions que inclou el servei: agendes, trucades de cortesia,
trucades de seguiment, recordatoris de presa de medicacié, etc.
» Procediment d'atencié davant comunicacions i avisos: nivells de
actuacio.
« Revisions de control técnic del sistema.
» Obligacions de la persona usuaria per garantir l'adequada
prestacio.
« Condicions de qualitat de prestacié del servei.

En tot cas, s’han de proporcionar tots els aclariments que siguin necessaris. S’ha de
facilitar la informacio també per escrit, amb un llenguatge clar i comprensible, sobre el
funcionament basic del servei, de manera que aquesta documentacié serveixi a la
persona usuaria de guia -manual permanent de consulta davant qualsevol dubte o
dificultat.
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Document contractual / conformitat de la persona usuaria.

L'alta en el servei de teleassisténcia es fara efectiva després de la subscripcié entre
l'empresa adjudicataria prestadora del servei i la persona usuaria d'un document
contractual, que expressara la conformitat de ambdues parts en les condicions de la
prestacié. Fara esment expressa a si la persona usuaria fa lliurament de claus o no 1, en
aquest ultim cas, la conformitat amb les condicions del servei si sorgeix la necessitat
d'entrar al domicili com a conseqiiéncia d'una emergencia. En cas que la persona usuaria
decideixi lliurar les claus amb posterioritat a la signatura del document contractual, es
procedira a la signatura d'un nou document contractual.

El contractista ha de registrar i custodiar el document contractual i les actualitzacions
que es puguin produir en cas de modificacions substancials en les condicions de
prestacio del servei, mentre aquest estigui d’alta i el temps legalment establert posterior
a la baixa. Aquest document podra ser-li requerit a efectes d'estudi, explotacid
estadistica i seguiment de la prestacié del servei per I’ Area delegada de Benestar Social
i [gualtat.

Instal-lacions de terminals o dispositius.

La instal-lacié dels terminals o dispositius necessaris per al funcionament del sistema en
el domicili de la persona usuaria es produira en un temps no superior als quinze dies de
la data de comunicacié de I’alta a I'empresa adjudicataria, per part de 1’Area delegada
de Benestar Social. En els casos en qué I’Area delegada de Benestar Social valori com
urgent la instal-lacio d'un servei, aquesta s’haura de realitzar en un termini maxim de 48
hores. Els incompliments d'aquests terminis no sera responsabilitat de l'empresa
adjudicataria si aquest es produeix per retard imputable a la persona usuaria.

No es pot qualificar d’urgent més d'una de cada cinc altes proposades en un any natural,
si bé excepcionalment aquest nombre es podra superar segons les necessitats de les
persones usudries. La installacié urgent s'efectuara prévia comunicacié de 1’Area
delegada de Benestar Social a l'empresa adjudicataria.

La instal-lacié o lliurament al domicili del dispositiu o dispositius de Teleassisténcia es
realitzara previ acord entre el coordinador del servei de 'empresa adjudicataria i el de
I’Area delegada de Benestar Social amb la persona usuéria. La franja horaria per a les
instal-lacions sera la compresa entre les 10 i les 20 hores, de dilluns a dissabte. Si bé els
horaris 1 els dies s'han d'ajustar a la situacié de les persones usudries, quan sigui
necessari, a proposta de I’ Area delegada de Benestar Social.

La instal-laci6 es realitzara per operaris especialitzats, que seran responsables d'informar
a la persona usuaria sobre el seu funcionament i caracteristiques. No es donara per
conclosa fins que s'hagin fet les corresponents verificacions del funcionament del
sistema, com a minim es realitzara: trucada de recepcio, emissio i pulsacions des de
cada unitat de control remot i dispositiu mobil des de tots els llocs de la casa, 1 fins
haver comprovat que les persones usuaries han entes el seu maneig.
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Cada nova instal-lacié comportara, si més no, una visita del coordinador del Servei de
Teleassisténcia de I'empresa adjudicataria al domicili de la persona usuaria. La visita
tindra per objecte assegurar-se que la informacié disponible sobre la situacié socio-
sanitaria de les persones a atendre és correcta i suficient per a una adequada prestacid
del servei, que les persones usuaries disposen de tota la informacié sobre el
funcionament del sistema i de les prestacions del servei aixi com que la instal-laci6é o
lliurament s'ha realitzat a plena satisfaccio de les persones usuaries.

La persona usuaria sera informada tant pels derivants com per la empresa adjudicataria
que davant qualsevol eventualitat que no pugui resoldre amb aquesta ultima, s’ha de
posar en contacte amb el servei derivant.

- Serveis de garantia, manteniment i reposicié de ’equipament técnic.

S'ha de comptar amb un sistema de gesti6 de l'equipament técnic que
asseguri el manteniment preventiu i correctiu. En tot cas els equips estaran
programats per a una comprovacio periodica al menys una vegada cada 15 dies. S'ha
de disposar d'un estoc que permeti la reposicié immediata en els casos necessaris.
Les avaries detectades que afectin a la continuitat del servei s’han de realitzar en un
periode no superior a 24 hores d’eng¢a que es va detectar l'avaria.

- Modalitats del servei i procediment de la prestacio.
L'atencidé que es donara des de el servei de teleassisténcia domiciliaria estara
recollida a les seglients modalitats 1 condicions:

a) Comunicacions bidireccionals entre Ia persona usuaria i la central d’alarmes
L'usuari ha de poder comunicar directament amb la Central d’alarmes (CA) sempre que
ho consideri oporti. Quan la persona usuaria realitzi una trucada, els operadors de la CA
seran els encarregats d'atendre-la. Els operadors han d'identificar com Servei de
Teleassisténcia Municipal i s’han d'adregar a la persona usuaria per seu nom, amb
respecte i amabilitat. Igualment informaran que la conversa mantinguda serd gravada
amb els requisits que per aquest sistema marca la llei. Les comunicacions per activacié
de la persona usuaria que es reben a la CA s’han de respondre en un temps mitja de 10
segons, temps que comenga a comptar des de l'activacié de 1’alarma, s’ha de mantenir
una actitud d'escolta activa i recollir informacié el més aviat i ampliament possible,
sobre el tipus i gravetat de la incidéncia.

L'empresa prestataria del servei procurara que les comunicacions d’atencid
personalitzada programades per la CA, siguin realitzades per un mateix operador de
manera que la persona usuaria tingui una referéncia personal estable en la seva atencio i
que aix0 afavoreixi la seva confianga i percepcio de seguretat.

Les trucades ateses en la CA produiran l'activacio del sistema informatic mostrant la
codificacié de la persona usudria amb:

« Identificaci6 de 'anomenada (nom usuari).

» Identificaci6 del terminal o polsador que genera l'alarma.
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« Dades més rellevants de la persona usuaria.
« Accés a l'expedient complet.

« Recursos a mobilitzar.

» Procediments d'actuacié davant incidéncies.

Per seguretat del sistema, la trucada , un cop generada per la persona usuaria, només pot
ser finalitzada des de la central. En tots els casos, a més de comptar amb un suport de
protocols d’actuacid, l'operador ha de comptar amb el suport de la persona supervisora
de la CA que, davant qualsevol dubte, garanteixi la presa de la decisio més adequada
en cada situacio.

Les comunicacions bidireccionals comprenen les segiients modalitats:

1r. Comunicaci6 Informativa. Serveixen per facilitar I’intercanvii d'informaci6é amb la
persona usuaria, de manera clara, senzilla i comprensible. El tipus d'informacioé
transmesa ha d'estar acceptada préviament per 1’Area delegada de Benestar Social.
Incloura continguts relacionats amb actuacions generalitzades de caracter preventiu
com ara, estimul de habits de vida saludables, promocio de vida social activa, adopcid
de mesures de proteccidé especifiques davant situacions de caracter estacional o
conjuntural o amb la intensificaciéo del seguiment de persones usuaries d'alt risc.

2n. Comunicacié d'Emergeéncia. Es produeixen per situacions que impliquen risc per a
la integritat fisica, psiquica o social de la persona usuaria o del seu entorn, que requereix
l'actuacio i, si s'escau, mobilitzacié immediata de recursos propis de la persona usuaria,
recursos socials o sanitaris, d'emergéncia o de forces de seguretat. La resposta davant
una comunicacié d'emergéncia es fa seguint el protocol que es descriu a continuacio i
atenent els nivells:

Nivell 1 (Resposta verbal).

Davant qualsevol comunicacié d'emergencia el personal de la CA, mitjangant una
escolta activa, haura d'avaluar la situacié i determinar el motiu de la trucada. En primera
instancia, s'ha d'informar el més ampliament possible 1 tractar de solucionar la demanda
rebuda amb [’atencié personal, informacié o suport telefonic. Si no ho aconsegueix
procedira a passar al segiient nivell.

Nivell 2 (Resposta verbal amb mobilitzacié de recursos).
L'actuacié davant emergéncies amb mobilitzacié de recursos haura de passar a segon
nivell en els casos segiients:

- Quan des de la CA no s’ha pogut mantenir un dialeg amb la persona usuaria que
ha originat la comunicacid.

- Per falta de comunicacié reiterada amb la persona usuaria per part de seva xarxa
habitual de contactes i a requeriment d'aquests i després de no haver tingut
noticies o comunicaci6 des de la CA.

- S'ha mantingut un dialeg amb la persona usuaria pero es considera necessaria la
mobilitzacid de recursos.

- Si s'escau, per avisos de dispositius periférics de deteccié de manca d'activitat
segons els protocols establerts amb l'empresa local. Si de la informacié recollida
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per la CA es desprén la necessitat de mobilitzar altres recursos, propis de
l'empresa adjudicataria o aliens, el seu requeriment es realitzara de forma
immediata.

En qualsevol cas, es posara simultaniament en contacte amb les persones de referéncia
indicades per la persona usuaria, per tal d'informar-los de la situacidé i mobilitzar-los en
cas necessari.

Les seves actuacions tenen per objecte I'atencio presencial a les persones usudries als
seus domicilis en situacions d'emergéncia (doméstiques, psicosocials, sanitaries, etc.)
detectades des de la CA. La seva mobilitzacié estara condicionada a la gravetat de la
situacid, 1 es complementara amb la mobilitzacié d'altres recursos publics o privats
(propis o aliens de la persona usuaria, serveis sanitaris o socials entre
d’altres).

3r. Comunicacié de seguiment i atencié personal. La CA ha d'efectuar trucades a
cada persona usudria amb l'objectiu de realitzar un seguiment de la seva situacid i
transmetre una sensacio de suport i confianga, aixi com recordar cites, activitats o
gestions. Es tractara de trucades d'acompanyament, atencid i comunicacié interpersonal,
dirigides a mantenir el contacte amb les persones usudries, interessant-se pel seu estat
fisic 1 animic i estimulant habits de vida saludables. La CA entrara en contacte amb les
persones usuaries amb caracter general i atenent a diferents motius una vegada a la
setmana, llevat que les persones usuaries prefereixin una freqliencia diferent.

Inclou els segiients tipus de trucades:

- D'Agenda, recordatoris, seguiment. Tenen com a finalitat recordar a la persona
usuaria la necessitat de realitzar una activitat concreta, de manera esporadica o
amb la periodicitat que es fixi, com ara la realitzacié d'una gestio, cites meédiques
etc. Les agendes es programaran a peticid de la persona usuaria i familiars. Aixi
mateix es mantindran actualitzades les dades de la persona usuaria.

- De Cortesia: Per tal d'estar present continuament en la vida de la persona
usuaria. S'inclouen en elles les efectuades per felicitacions de aniversari, Nadal,
sants, etc.

- A peticié de la persona usuaria. Aquelles que es realitzin a peticié expressa de
la persona usuaria i que tenen per objecte realitzar una gestié senzilla (peticid
d'una cita o ajuda telefonica elemental), o plantejar suggeriments o
reclamacions.

Avisos produits automaticament pel sistema.
Aquest tipus d'avisos es podran donar en les modalitats segiients :

- Per activacié de sistemes periférics: Son avisos produits passivament per
alteracié en el funcionament de dispositius periférics instal-lats al domicili
(detectors de caigudes, detectors de gas, detectors de fum, dispensador de
medicacid, ...) que donen lloc a una situacié potencialment critica. La CA haura
de contactar immediatament amb la persona usuaria.

- Per avaries técniques en el sistema, generades per:

» Tall a la connexi6 del terminal a la xarxa eléctrica
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« Restabliment de la connexid a la xarxa eléctrica.

» Bateria baixa del terminal.

= Bateria baixa de la unitat de control remot.

«  Altres.
La CA haura de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei
immediatament.

L'empresa o entitat sense anim de lucre adjudicataria del Servei disposara de registres
de totes les comunicacions bidireccionals codificades per nivells i subnivells de cada
usuari.

4.4. Alta, suspensio i baixa al Servei.
4.4.1. Alta al servei.

Les altes de les persones usudries en el Servei es donaran per 1’Area delegada de
Benestar Social i Igualtat. Es responsabilitat d’aquesta comprovar que la persona
sol-licitant de l'alta compleix els requisits establerts 1'apartat 2 d'aquest Plec. Aixi
mateix, en el cas que no puguin ser ateses totes les sol- licituds d'alta, correspon a
aquesta unitat administrativa aplicar els criteris de preferéncia establerts en 1’apartat 2
esmentat.

La Unitat de Serveis Domiciliaris comunicara l'alta de la nova persona usuaria del
servei 1 les seves dades personals basiques a I’empresa adjudicataria, la qual es posara
immediatament en contacte amb ella per procedir a la subscripcié del document
contractual a qué es refereix el apartat 4.3.4. d'aquest Plec i a la instal-laci6 dels
terminals o dispositius necessaris per al funcionament del sistema.

4.4.2. - Suspensié temporal.

Es produira suspensié temporal del servei de Teleassisténcia a peticido de la persona
usudria o comunicacidé del Ajuntament de Palma, per abséncia temporal del domicili,
per hospitalitzacig, sortida de vacances, estada temporal en centre residencial o altres
motius similars, axé implicara la interrupcié de la comunicacid entre la persona atesa 1
el Centre d'Atencio.

Dins de la suspensi6 temporal es contemplen dues categories:

a) Abséncia domiciliaria: Situacié que es produeix per la comunicaci6 d'una abséncia al
domicili de la persona usuaria durant un periode de temps no superior a un mes, donant
lloc a la suspensié del servei. Durant aquest temps no es produira la retirada de
l'equipament domiciliat, i aquest es facturara a I'empresa adjudicataria.

b) Baixa temporal: situacié que es produeix per la comunicacié d’una abséncia del
domicili de la persona usuaria que superi un mes i fins a un maxim de tres mesos.
Davant aquesta situacio es retirara I'equipament domiciliari i no es facturara el servei a
I'empresa adjudicataria. Finalitzat aquest termini i si persisteixen les circumstancies que
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motivaren 1’alta en el servei, es reactivara l'atencié amb les mateixes condicions en que
es realitzava.

El termini maxim de suspensio del servei corresponent, llevat causes degudament
justificades i prévia autoritzacié de I'empresa adjudicataria local, no podra ser superior a
3 mesos continuats. Durant aquests tres mesos no es produira el pagament corresponent
a l'entitat adjudicataria. Les persones usuaries de TAD han d'estar degudament
informades del procediment a seguir per activar la suspensié temporal, si s'escau,
reactivar la prestacio del servei, aixi com del termini maxim de suspensi6 establert. Les
peticions de suspensié i de reactivacid rebudes per l'empresa adjudicataria seran
comunicades pel coordinador al Area delegada Benestar Social setmanalment.

4.4.3. - Baixa definitiva.

Sén causes de baixa definitiva en el servei:

» Deixar de reunir els requisits establerts per a 1'accés al servei.

» Defuncio de la persona beneficiaria

» Per esgotar-se el termini maxim de baixa temporal de 3 mesos.

= Decisio6 expressa de la persona usuaria d'abandonar el servei.

« 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.

En aquest darrer cas la baixa requerira de la comunicacié prévia de la situacié per
I'empresa a 1’ Area delegada de Benestar Social i en tots els casos la notificacié a aquest
de la resoluci6 de pérdua del servei i/ o de baixa emesa pe 1’ Area delegada de Benestar
Social.

4.5 Seguiment del programa

L’empresa adjudicataria informara puntualment i per escrit a la Regidoria delegada de
Benestar Social de totes les incidéncies del Servei, tant les relatives al funcionament
com aquelles que puguin influir directament en la qualitat i as del servei.

L’empresa designara un representant que sera el responsable de la coordinacié general
del servei, del seguiment del funcionament i de respondre qualsevol incidéncia en
relacid amb el desenvolupament del contracte. Per tal de fer efectiu el seguiment,
I’empresa elaborara un Informe d’activitat i dels indicadors de qualitat del servei amb
una periodicitat mensual i una Memoria anual d’acord amb les dades sol-licitades per
I’Area delegada de Benestar Social.

La persona responsable del servei per part de I’empresa mantindra reunions periodiques
de seguiment i coordinaci6 amb la persona responsable municipal del contracte.
Mensualment I’empresa presentara els registres emprats per a la gestié del Servei a
I’ Area delegada de Benestar Social.
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S. Recursos humans, materials i economics. Composicié del servei i funcions de
Pequip

5.1 Recursos humans

L'empresa adjudicataria, amb caracter general, ha de disposar dels mitjans personals
suficients per satisfer adequadament les exigéncies del contracte.

El personal dependra exclusivament de l'empresa adjudicataria, estara obligat al
compliment de les disposicions vigents en matéria Laboral i de Seguretat Social, de
Seguretat 1 Higiene en el treball i de Prevenci6 de Riscos Laborals respecte del personal
contractat, sense que aquest tingui cap tipus de vinculaci6 laboral amb I'Ajuntament de
Palma de Mallorca.

El servei requereix la intervencié de diferents professionals, amb la qualificacid
necessaria per garantir un nivell optim d'eficacia 1 qualitat, per el que l'empresa
adjudicataria ha de comptar amb caracter especific 1 concret, com a minim, amb els
seglients professionals:

a) Responsable del servei de teleassiténcia i del centre d’atencid.

L'empresa adjudicataria designara una persona responsable del servei, que ha de ser un
professional amb titulacidé universitaria i degudament qualificat, per a l'exercici de les
funcions de planificacid, direccid, coordinacié desenvolupament i avaluacié del
compliment dels objectius a curt, mitja i llarg termini, aixi com per a l'assignacio dels
recursos, tant humans, com técnics i economics, necessaris per assegurar que el servei
de TAD garanteixi a les persones usuaries una resposta immediata, 1’atencio i serveis
establerts i la qualitat dels mateixos.

El responsable del servei sera, durant tot el periode d'execuci6 del contracte,
I’interlocutor valid en les relacions entre l'empresa adjudicataria i I’Area delegada de
Benestar Social i [gualtat, haura d'informar o donar part a aquest de totes les qliestions
que derivin de la gestid del servei que es contracta.

En el cas que, en l'oferta presentada a la licitacid, no es contempli aquesta figura, la
designaci6 del responsable del Servei sera comunicada per escrit, a i I’ Area delegada de
Benestar Social i Igualtat en el termini de 5 dies a comptar des de la data de signatura
del contracte. Si durant la vigéncia del contracte hagués un canvi de responsable,
I'empresa adjudicataria ha de comunicar-ho préviament a i I’Area delegada de Benestar
Social i Igualtat.

Responsable de la supervisié dels teleoperadors. La seva funcid és assegurar que la
gestioé de les trucades es realitzi de forma immediata i1 adequada. Distribueix les tasques
dins del torn i assessora davant incidéncies o dubtes en el servei. Aquesta funcid pot ser
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delegada en la gestio quotidiana a un dels teleoperadors assignats al torn respectiu, que
en reportard les incidéncies que s’esdevinguin cada dia.

El responsable o el coordinador del servei €s el maxim responsable del CA, que
garanteix la correcta direccié del personal del CA i del funcionament de I'equipament
tecnologic, aixi com la gestio eficag de les comunicacions, la mobilitzaci6 dels recursos
necessaris, propis o aliens, que la situaci6é d'emergéncia requereixi.

Aixi mateix, és el responsable del servei de custodia de claus i de 1’atenci6 vinculada al
mateix. Organitzacié dels torns dels professionals i dels medis técnics per acudir al
domicili de les persones que aixi ho sol-licitin.

Perfil professional. - Ha de tenir titulacié académica universitaria o experiéncia d'un any
en lloc de similars caracteristiques, experiéncia demostrada en la coordinacié d'equips
de persones, gestid de programes d'emergéncia social i sanitaria i coneixement dels
mitjans tecnologics del CA, titul aci6 académica universitaria de orientacid social i
coneixements en Serveis Socials.

b) Treballador/a social -coordinador/a

L'empresa / entitat esta obligada a assignar un coordinador/a per cada 1.200 terminals
de persona usuaria en actiu. El coordinador/a és el/la responsable que exerceix les
tasques de coordinacio, gestid i organitzacio del servei.

Responsable de determinar les actuacions personalitzades que tenen com a objecte
promoure el contacte de la persona usudria amb el seu entorn socio -familiar i quotidia.
Establir actuacions tant a demanda de la persona usudria com de caire preventiu 1 de
seguiment en coordinacidé amb la xarxa de serveis d’atencidé primaria i secundaria.

Aixi mateix és responsable de fer les visites domiciliaries de presentacio del servei a la
persona usuaria, i de les successives visites que siguin necessaries per a la gestio i
correcte seguiment dels serveis prestats, almenys, excepte renuncia expressa de les
persones ateses, una visita anual des de la data d'alta en el servei.

S'ocupa de la recollida i actualitzacid permanent de dades, de facilitar la informacid
actualitzada sobre els serveis prestats, moviment d'altes, baixes i de tot tipus
d'incidéncies en la prestacié d'aquests als responsables del projecte de TAD de I’Area
delegada de Benestar Social.

Fara les intervencions immediates que es detectin pels operadors, de dilluns a divendres,
de les 08.00 a les 15.00 hores.

Perfil Professional. - Ha de tenir titulacié académica universitaria d’orientacio social,
treballador social, i coneixements en Serveis Socials.

El coordinador tindra suport administratiu per a tasques complementaries i de suport en
les seves funcions.
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c) Teleoperadors/ores. Personal responsable de la gestié de les trucades, d’acord amb
les instruccions, protocols i pautes d'actuacions personalitzades establertes. La
preséncia minima d'operadors en el CA es determinara segons el nombre de terminals
en s de qué disposa l'empresa prestadora, que, en cap cas, podra ser inferior a la
preséncia real d'operadors que continuacio s'especifica:

Preséncia minima:
Fins a 1.200 terminals
De 8 h. a22 h. 2 teleoperadors., de 22 h. a 8 h. 1 teleoperador.

El nombre minim d'operadors per centre d'atencio sera de 5.

Aixi mateix, l'empresa adjudicataria haura d'incorporar persones teleoperadores per
trucades de seguiment suficients per fer front a les obligacions contretes en aquest Plec:
una trucada de seguiment a cadascuna de les persones usuaries que té assignades, cada
15 dies.

Els o les teleoperadores disposaran, almenys, d'una hora mensual per tasques de
seguiment i coordinacié amb la persona coordinadora. Aquesta hora es computara com
a hora de treball.

Les persones teleoperadores es comunicaran amb fluidesa, a més de castella, en catala
com a llengua cooficial a la Comunitat autonomia de les Illes Balears.

Perfil professional. - Han de tenir formacié académica o experiéncia a llocs de similars
caracteristiques de, almenys, sis mesos. Previ a la seva incorporacio6 al lloc de treball, ha
de superar el periode de formacié establert per l'entitat.

d) Personal técnic de serveis informatics i d’installacié dels terminals. L’ empresa o
entitat sense anim de lucre adjudicataria del servei disposara de personal qualificat per
al manteniment tecnologic del centre d’atencid i dels terminals de teleassisténcia.
L’empresa adjudicataria destinara una jornada completa d’una persona técnica en
sistemes informatics i instal-ladora, o podra destinar-hi %2 jornada de técnics en sistemes
informatics i %2 jornada de técnics d’instal‘lacio.

Responsable: de la part tecnologica i informatica del centre d’atencid, de la instal-laci6
dels terminals com també del seu manteniment, deteccid i resolucié d’incidéncies i
avaries, preservacio de la seguretat del sistemes.

e) Personal d’intervenci6 domiciliaria. L’empresa o entitat sense anim de lucre
adjudicataria del servei disposara de personal qualificat per donar una primera resposta
domiciliaria, en els casos de custodia de claus i acudir al domicili de la persona usuaria
fins a la preséncia dels serveis més adients. L’empresa adjudicataria destinard dos
professionals per atendre els casos que requereixin desplagament al domicili.

Perfil professional.- formacioé académica o experi¢ncia professional a llocs de similars
caracteristiques de, almenys, sis mesos. Ha d’acreditar cursos de primers auxilis,
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maneig de desfibril-lador, atencio a averies de TAD i disposar de carnet de conduir amb
una antiguitat superior a dos anys

5.2 Recursos materials

a) Un Centre d'atencié (CA).

Es el centre que dona cobertura al servei de TAD i és el responsable de la recepci6 i
emissi6 de les comunicacions i avisos enviats des dels equipaments instal-lats als
domicilis de les persones usuaries (Terminal, UCR, sistemes periférics). Ha d'estar
proveit de tecnologia (programar de gestio del servei, maquinaria, servidors, etc.) amb
capacitat per processar aquestes comunicacions i avisos adequadament i proporcionar
als operadors informaci6 sobre el dispositiu que els ha generat.

Ha d'estar ubicat a la ciutat de Palma de Mallorca, essent possible la ubicacié del suport
tecnologic en qualsevol altra localitzacio.

Ha de disposar d'espais diferenciats, amb l'equipament adequat a la seva finalitat, aixi
com amb el nombre i tipus de linies telefoniques suficients per garantir l'atencié de la
persona usuaria, des de qualsevol companyia telefonica.

Ha de comptar amb zona de custodia de claus a un espai tancat, amb accés restringit i
amb mesures de seguretat i control d'accessos.

El nombre d'hores de treball efectiu, teleoperadors, llocs fisics i comunicacions
simultanies necessaries amb relacio als terminals instal-lats per I'empresa o entitat amb
els que ha de comptar per a la prestacié del servei, inclosos els que derivin i d'altres
contractes.

Els requisits minims que ha de tenir el CA son els segtients:

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

- Sistema duplicat a nivell de maquinari, programar, cablejat, etc.

- Sistema d'alimentacié alternatiu que garanteixi el subministrament
eléctric continu del centre d'atencié en cas de suspensio del subministrament
extern. Aquest sistema ha de comptar com a minim amb un Sistema
d'alimentacio ininterrompuda (SAI) i un grup electrogen.

- Sistema que permeti la gravaci6é de les comunicacions telefoniques realitzades
per les persones usuaries del servei (trucades entrants)

- Servei de backup de la propia aplicacié de gestio de la central receptora amb la
seva terminal de comunicacions.

- Sistema de registre que permeti controlar en qualsevol moment el nombre de
trucades rebudes i / o emeses per al correcte funcionament del servei de
Teleassisténcia.

Tota la informaci6 de gesti6 del servei generada per la central haura
d’estar disponible per a ser utilitzada i explotada pel sistema informatic que
determini 1’Area delegada de Benestar Social i Igualtat a partir del moment de
l'adjudicacio del contracte.

b) Un Centre de suport independent que asseguri com a minim les
comunicacions de les persones usuaries amb el CA habitual.
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¢) Terminals de Teleassisténcia emissors d'alarmes 1 Unitats de Control Remot per a
les persones usuaries:

La Terminal és el dispositiu que s’instal-la al domicili de la persona usuaria connectat a
la xarxa eléctrica i a la linia telefonica. Permet la transmissié de comunicacions i avisos
amb marcaci6 automatica i funcidé vocal incorporada, aixi com establir contacte amb la
central d'atencié amb només prémer un botd. L'equip possibilita I'emissié de trucades i
l'establiment d'una comunicacié verbal entre la persona usuaria i el centre d'atencié de
forma nitida.

Els equips domiciliaris i qualsevol altra tecnologia oferida haura de permetre la seva
configuracié de manera que els avisos técnics es rebin al CA amb codificacio
diferenciada. Els avisos técnics seran derivats a altres numeros de telefon per tal
d'alliberar a la central els nimeros d'atencio directa. Els llocs d'operadors que rebin els
avisos técnics han d'estar ubicats en un lloc diferenciat de la resta dels llocs. El terminal
ha de permetre que des del CA s'estableixi funcidé d'auto revisido automatica del seu
correcte funcionament. Aquest s'ha de fer de manera periodica i silenciosa, amb un
interval de temps maxim de 15 dies, podent I’ Area delegada de Benestar Social establir
en determinats casos un interval menor.

Per garantir el dret a la intimitat de la persona beneficiaria, des el centre d'atencid
només es pot establir contacte auditiu amb el domicili de la persona usudria després de
la pulsacié de la unitat de control remot o terminal. En la resta de situacions en que el
centre d'atencid ha de posar-se en contacte amb la persona usuaria, aquesta comunicacié
s'ha de fer com una trucada de teléfon normalitzada.

d) Unitat de Control Remot, UCR, és l'element que transmet la senyal codificada via
radio al terminal en qualsevol lloc del domicili. Haura de ser d'una mida reduida perque
sigui portat sense molesties.

Disposara d'un botoé recognoscible al tacte, d'accionament senzill i protegit contra
activacions accidentals, la pulsacié desencadena I’activacid del sistema de manera que
la persona usuaria pugui entrar en contacte i conversar "mans lliures" amb el CA. Si la
unitat de control remot €s del tipus penjoll al coll, incorporara un mecanisme d'auxili
davant tensions mecaniques (anti-estrangulament). Haura de tenir un sistema
d'identificaci6 de manera que la pulsacié del botd transmeti al terminal un codi
diferenciable dels associats a altres unitats de control remot o dispositius periférics que
puguin operar sota el mateix terminal.

¢) Un espai amb les mesures de seguretat adients per a la custodia de claus

f) Un vehicle per accedir al domicili de les persones que disposem de custodia de claus
El sistema tecnologic i de comunicacions empleat haurd d'oferir la maxima
compatibilitat possible, de manera que l'accés a la prestacié del servei sigui possible per

a totes les persones que ho sol - licitin i sense costos addicionals.

El contractista accepta la condicio de patré absolut, exonerant de tota responsabilitat a
I’administracio.
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Es fara carrec amb exclusiva i amb total indemnitat per 1’Administracié, de tot el
personal que empri en la execucié de la contracta, obligant-se al pagament del salaris,
assegurances socials, subsidis, mutualitat corresponent pel que fa a accidents laborals 1
malalties professionals i, en general, de totes les obligacions que li imposin les
disposicions legals vigents en matéria laboral, sindical, de Seguretat Social i de
seguretat i higiene en el treball.

El contractista queda obligat a acreditar, sempre que sigui requerit per aquest motiu, el
compliment de les obligacions abans esmentades mitjangant exhibicio de la
corresponent documentacio.

El Servei comptara amb una persona coordinadora del mateix i amb el personal
necessari suficient, per a dur endavant la coordinacié i gestid, el seguiment de les
activitats del Servei aixi com la gestio de peticions, seguiment i coordinacié amb els
diferents serveis derivants.

El projecte técnic que es presenti haura d’explicitar el personal i 1’organigrama que
conformara el Servei, amb indicaci6 d’horaris, categories professionals, convenis
col-lectius als quals estan subjectes, aixi com qualsevol altre que es consideri rellevant
per al seu funcionament.

Aixi mateix, en el projecte s’especificaran les funcions que desenvolupara 1’equip del
servei per tal de dur endavant les activitats de coordinacio i gestio del Servei.

L’empresa adjudicataria haura de disposar de seu a Palma i es responsabilitzara del
compliment de la normativa vigent aplicable a la prestacid del Servei, incorporant la
relativa a la prevencio de riscs laborals.

Aportara tots els recursos necessaris per al bon desenvolupament de la seva activitat.
Entre d’altres els de:

. Sistemes i programes informatics.

. Mobiliari i equipament.

. Vehicle.

. Les instal-lacions i infraestructures necessaries per atendre les persones
sol-licitants del Servei.

. Les instal-lacions i infraestructures necessaries per atendre les persones

usuaries del Servel.

Al projecte tecnic es detallaran tots els recursos que es disposin per al desenvolupament
d’aquest Servei.

Amb carrec a aquesta contracta, I’empresa adjudicataria es fara carrec de les segiients
despeses:

. Despeses de personal.

. Despeses manteniment de I’equipament.
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Despeses de substituci6é d’equipament.

Despeses de material fungible.

Despeses de transport.

Les despeses derivades de les obligacions assumides pel contractista en
el plec de clausules administratives particulars.

Asseguranga de responsabilitat civil.

Altres despeses, inclosos tributs i permisos necessaris per al
desenvolupament de I’activitat.

6. Projecte técnic

El projecte técnic que es presenti haura d’incloure necessariament propostes sobre els
punts segiients:

Dotaci6 de personal i horaris.

Funcions i organigrama.

Programaci6 del Servei.

Fase d’implementaci6.

Horaris 1 calendari.

Protocol d’entrega/custodia de claus

Protocol d’actuacié vers situacions d’emergéncia
Protocol d’actuacio vers tipus de incideéncies
Protocol de seguiment dels usuaris

Protocol de seguiment dels aparells i reparacions
Sistemes de qualitat..

Descripcio d’equipaments i recursos.

Sistema de registre.

Regulacions de 1’equip.

Difusio i identificacio6 del Servei.

Millores del Servei.

7. Prevencio de riscs laborals
Les empreses interessades hauran de complir els requisits segiients:

1.1.Servei de prevencié i avaluacions de riscs. Acreditar disposar de servei

de prevencio de riscs laborals (o les altres alternatives que permet la llei de
prevencid), i haver realitzat I’avaluacié de riscs en els seus centres de
treball, aixi com I’avaluacié dels riscs dels treballs a realitzar.

1.2.Eines, equips, productes i matéries. Relacio del tipus d’eines, equips,

productes 1 materies que es fan servir a la seva feina, informacié dels riscs
intrinsecs 1 acreditaci6 de les homologacions i les fitxes de seguretat
corresponents. Eines, equips, productes i matéries seran adequats al treball
que s’hagi de realitzar, segurs, i es trobaran en correcte estat d’acord amb
la normativa que els hi sigui d’aplicacié.

1.3.Formacio del personal. Relacié nominal del personal i acreditacié de la

formacio del seu personal en la utilitzacio de les eines, equips, productes i
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materies esmentades al paragraf anterior. També s’haura d’acreditar la
formacié en prevencié de riscs laborals dels seus treballadors i en la
utilitzacié dels equips de proteccid col-lectiva i individual.

1.4.Precaucions, mesures de prevencié i equips de proteccié individual.

Informar de les precaucions, mesures de prevencié i equips de proteccid
individual que s’hagin d’adoptar per a la utilitzacié de les eines, equips,
productes 1 matéries primeres. L’empresa contractista haura de
subministrar als seus treballadors 1 treballadores els equips de proteccid
individual i garantir i vetllar per al seu correcte manteniment, eficacia i bon
us.

1.5.Instruccions, procediments de treball i estudis de seguretat. Posar en

coneixement d’aquest Ajuntament les instruccions i els procediments de
treball proporcionats als seus treballadors respecte de les feines que hagin
resultat contractades. Si I’empresa du a terme activitats tractades a ’'RD
1627/97 sobre obres de construccié haura de presentar els corresponents
estudis de seguretat especificats a ’'RD.

1.6. Responsable coordinador de seguretat. Disposar d’un responsable de la

coordinacié amb materia de prevencié amb I’ Ajuntament. Si ’empresa du
a terme activitats previstes a I’RD 1627/97, sobre obres de construccio,
aquest responsable coincidira amb el coordinador assenyalat a I’esmentat
RD.

1.7.Vigilancia de la salut- controls de D’estat de salut. Acreditar cadascun

dels treballadors que hagin de fer feina amb I’ Ajuntament, la practica dels
controls de 1’estat de salut i la idoneitat d’aquest per a la tasca que s’hagi
de desenvolupar, d’acord amb els articles 22, 25 i 26 de la llei de
prevencio.

1.8. Avaluacions i inspeccions de seguretat. Haura de comunicar els resultats

de les avaluacions i les inspeccions de seguretat realitzades durant el temps
de la contracta.

8. Sistema de registre. Memories

L’empresa adjudicataria aportara el sistema informatiu i facilitara I’accés en linia al

mateix als

técnics municipals, atés que la informacié del servei és propietat de

I’Ajuntament de Palma. Una vegada finalitzat el contracte, hauran de presentar una
declaraci6é jurada de no tenir copies de les dades personals derivades de la gestié del

servel.

Memories.-
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Presentacié de memories.- Les memories es presentaran durant el darrer dia habil del
mes de cada any a excepcio de la memoria final del contracte que s’haura de presentar
al darrer mes de gestio del servei i prévia la finalitzacid del servei.

Caracteristiques formals de les memories i la documentacid.- Tota la documentacié no
podra tenir una identificacié distinta a la descrita al punt 9:
SERVEI DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
AJUNTAMENT DE PALMA (amb el logotip i escut oficial)
AREA DELEGADA DE BENESTAR SOCIAL [ IGUALTAT
Gesti6 : Denominacid del contractista.
Igualment la Memoria ha de respectar formalment tots els requisits d’imatge com a
servei municipal.

La Memoria. El present servei es du a terme per aconseguir uns objectius de la
Regidoria delegada de Benestar Social de Palma, motiu pel qual I’organitzacio de la
Memoria haura de respondre als objectius de I’Area i la tipologia de la informaci6 que a
continuacio s’indica.

Guio Basic de la Memoria.
1. Presentacio6 del servei municipal
2. Dades d’Identificaci6 del servei municipal
s Localitzacio6
»  Oferta de servei
® Durada de la contractacié 1 del moment al qual fa referéncia la
memoria.
3. Dades del servei prestat
= Poblacio atesa, atenent a les segiients variables
e Tipologia de casos,
Barris, i sectors,
Edat i sexe,
Tipus de dispositiu
Tipus d’incidéncies
Situacio familiar
Temps d’alta
e Motius de baixa
= Tipologia de les intervencions
= Resultats obtinguts
= Etc.
4. Dades econdmiques de la gestio del servei
®* Memoria econdmica del servei
= Fer analisi economic relacionat amb la poblacié atesa
5. Analisi de la informacié
» L’analisi de la informacié haura de donar resposta com a minim a
quatre aspectes:
e L’ajust entre les necessitats socials detectades i la oferta
de servei realitzada.
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e La producci6 de serveis aconseguida en termes d’impacte,
¢s a dir, la diferéncia entre el diagnostic inicial i el final.
L’analisi entre els costos i els serveis donats (eficiéncia)

e Propostes de millora i ajusts programatics necessaris.

El Servei haura de comptar i mantenir actualitzada una base de dades, ajustada a la Llei
organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié6 de dades de caracter personal
(LOPD) que contingui com a minim, la informacid segiient:

= Dades d’identificacio: nom, llinatges, DNI, data naixement,
adrega, barri, telefon.

» Dades sobre la seva situacidé socioeconomica i1 familiar i
d’autonomia.

» Data d’alta i baixa del Servei. Periode cobert.

« Informacié referida al tipus de Servei donat .

9. Difusié i imatge

Tota la informacié del Servei és propietat municipal i no podra emprar-se sense
’autoritzaci6 expressa de 1’ Ajuntament.

El logotip que s’empri per a la identificacio i difusio del Servei sera sempre en primer
terme el municipal, amb 1’aprovacié del Gabinet de comunicacié de I’Ajuntament i el
responsable del contracte. També hi podra figurar a una escala inferior el logotip de
I’empresa que gestiona el Servei. Hauran de comptar amb el logotip municipal els
documents que elabori el Servei (cartes, comunicacions, memories, etc, ), el vestuari i
les targetes identificatives dels professionals, les furgonetes i qualsevol altre suport
visible per al public o pels beneficiaris del Servei.

El local emprat haura de comptar amb un distintiu clar del Servei i la seva dependeéncia
municipal, tant a I’accés exterior com interior, de mides no inferiors a 80x40 cms.

Les linies telefoniques a disposicio dels usuaris per als contactes amb I’empresa seran
d’Gs exclusiu d’aquest Servei, identificant-se a totes les cridades com a “Servei
Municipal de teleassisténcia domiciliaria”.

L’empresa contractada participara en espais de divulgacio del Servei a requeriment
municipal.

A tota la divulgacié constara que es tracta d’un servei de I’Area delegada de Benestar
Social 1 Igualtat de I’ Ajuntament de Palma de Mallorca.
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10. Classificacio del contractista

D’acord amb el segon paragraf de I’article 65 del Text Refos de la Llei de Contractes
del Sector public, la prestacid objecte del contracte ha de ser realitzada per empreses
especialitzades, en aquest cas, que estigui inscrita en el Registre Unificat de Serveis
Socials de les Illes Balears.

11. Criteris per a ’adjudicacio6 del contracte.
De conformitat amb el Reial decret legislatiu 3/2011, en virtut del qual s’aprova el nou

text refos de la Llei de contractes del sector public, es tindran en compte els criteris
segiients:

l 1.1.) Criteris de valoracié quantificables mitjan¢ant judicis de valor: 40 punts

1.Valoraci6 de la qualitat técnica del projecte ( fins a 40 punts)
La valoraci6é es fomentara en la millora del projecte presentat envers el que s’estableix
en aquest plec de prescripcions técniques, i tindra en compte:
- La coheréncia entre els objectius del projecte técnic i les linees municipals
d’intervencié. 11 punts
- Metodologia de treball que es proposa i criteris d’avaluaci6é dels resultats.
Planificacié de les activitats a executar. 12 punts
- La qualitat del project e técnic presentat, que haurd de contenir, com a minim,
els punts establerts a la clausula 6 del plec de prescripcions técniques. 17 punts

Aquesta valoraciéo comptara com a maxim fins a 40 punts del valor total del comput
dels criteris d'adjudicacié del servei. Cal obtenir un minim de 25 punts, en aquest
apartat, per considerar el projecte presentat.

[I.Z.) Criteris avaluables mitjancant formules: 60 punts.

El preu de licitacié maxim del titular del servei de teleassisténcia domicilidria és de
20.100€ mensuals, més 804€ corresponents al 4% del tipus d’IVA aplicable:

Preu de licitacié maxim usuari 16,75€
del servei de teleassisténcia
domiciliaria al mes

IVA del 4% 0,67€
Total 17.42€

Per la persona usuaria amb unitat de control remot addicional: el 50% del preu de
licitacio indicat per el titular del servei, és a dir: 8,37€/mes, més 0,35 € corresponents al
4% del tipus d’IVA aplicable.
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Preu de I’oferta: fins a 30 punts

L’oferta econdmica es valorara atorgant 30 punts a I’oferta més baixa (puntuacio6
maxima).
La resta d’ofertes es valoraran aplicant la segiient formula:

12

ASPECTES QUE ES PUN‘TUACI(’) FORMULA QUE
VALORARAN MAXIMA S’APLICA

Import de I’oferta presentada com

a preu unitari del servei de

teleassistencia domiciliaria de
ersones adultes de Palma.

30 P=PM*(PL-Po)/(PL-Pm)

P: puntuacié de I’oferta que es valora
PM: puntuacié maxima (30 )

PL: import de la licitacié (16,75 €)
Po: import de I’oferta que es valora
Pm: import de I’oferta més economica

No es valoraran les ofertes anormals o desproporcionades que puguin afectar la qualitat
de la prestacid o del correcte desenvolupament del servei.

Els parametres objectius per apreciar valor anormals o desproporcionats. ( Art. 152
TRLCSP) en referencia al preu de licitaci6 del servei sera el segiient:

Nombre de licitadors de referéncia a considerar en el calcul de la baixa temeraria:

Un. Preu base de licitaci6é (PL). Quan sigui inferior a PL X 0,75.

Dos. Oferta més alta ( OA)- oferta més baixa (OB). En el cas que OB< OA X 0,80
Tres. Mitjana aritmética de les ofertes (MA). Per calcular la mitjana, s’excloura la oferta
més alta quan superi en més de 10 unitats percentuals a I’esmentada mitjana.

Les que siguin inferiors MA X 0,90

Quatre o més licitadors:

Mitjana aritmetica de les ofertes (MA).

Per calcular la mitjana, s’excloura la oferta més alta en cas que superi en més de 10
unitats percentuals a I’esmentada mitjana.

Pero, si el nombre de les altres ofertes és inferior a tres, la nova mitjana es calculara en
base a les tres ofertes de menor quantia.

Les que siguin inferiors MA X 0,95

2. Millores sense contraprestacié economica ( fins a 10 punts )

Les millores en el desenvolupament del servei i sense contraprestacidé econdmica, amb
un maxim de 10 punts:
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Per oferir dispositius periférics com sistemes tecnologics que complementen la
TA oferint seguretat, maxim control i companyia a la persona usuaria a la
vegada i aportin un valor afegit al servei oferint excel-léncia en la qualitat i la
atencid. Per a cada dispositiu 0,25 fins a un maxim de 3 punts
Increment de UCR. Per a cada URC 0,25 fins a un maxim de 2 punts
Per la realitzacié6 mensual d’activitats afavoridores de xarxes de recolzament per
als usuaris del servei de teleassisténcia domiciliaria i en especial per als que
viuen sols. Aquestes activitats es concretaran en:

Tallers de memoria

Sortides ( culturals i/o ludiques)

Taller de manualitats
Per a cada activitat realitzada 0,5 punts fins a un maxim 2 punts
Per oferir serveis complementaris d’acompanyament a consultes médiques o
gestions complexes, acompanyament i vigilancia en domicili en situacié de crisi
per convalescéncia o altres situacions de soledat. Per a cada servei

complementari 0,20punts fins a un maxim de 3 punts

3. Recursos humans fins a 20 punts

Experiéncia del personal de I’equip en serveis de teleassisténcia per a persones

majors i persones amb situacié de discapacitat . L’experiéncia en serveis on

conflueixen ’atencio6 als majors i persones en situacié de discapacitat computara

un 50% meés.

PUNTS DESCRIPCIO DE L’ADJUDICACIO DELS PUNTS *

20 - 100% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia.
- 75% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia i una
mitjana de 2’5 anys d’experiéncia del total de la plantilla.

15 - 75% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia.
- 50% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia i una
mitjana de 2 anys d’experiéncia del total de la plantilla.

10 -50% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia.
- 25% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia i una
mitjana de 1’5 anys d’experiéncia del total de la plantilla.

5 - 25% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia.
- 12% de la plantilla amb un minim de 3 anys d’experiéncia i una
mitjana d’experiéncia del total de la plantilla de 2 any.

* al nimero de persones que surti dels percentatges s’aplicara I’efecte
d’arrodoniment.
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12. Durada del Servei i prorrogues
La durada del Servei sera de 24 mesos, comptats des del dia del perfeccionament del
contracte i es podra prorrogar per 24 mesos més amb periodes de 12 mesos cadascun.

13. Possibilitats de modificacié del contracte

La Regidoria Delegada de Benestar Social de I’Ajuntament podra modificar les
caracteristiques del Servei contractat, fins i tot ampliant-lo, si aix06 no implica un excés
superior al 15% de 1’assignacio pressupostada i adjudicada per al total de la contracta.

14. Condicions economiques

El tipus de licitacié a la baixa s’estableix per preus unitaris referits al preu unitari
mensual del titular del servei de teleassisténcia domiciliaria d’una terminal amb unitat
mobil.( Preu: 16,75€/ mes, més I’'IVA corresponent).

Preu de licitacié maxim usuari 16,75 €
del servei de teleassisténcia
domiciliaria al mes

IVA del 4% 0,67 €

Total 17,42 €

Per la persona usuaria amb unitat de control remot addicional: el 50% del preu de
licitacio indicat per el titular del servei, és a dir: 8,37€/mes, més 0,35€ corresponents al
4% del tipus d’Iva aplicable.

El pressupost de licitacid6 maxim prové del pressupost anual estimatiu segiient,
250.248€ IVA inclos

Total pressupost
N° Pressupost sense maxim de
Terminals IVA IVA(4%) licitaci6 anual
1.200 241.200€ 9.648€ 250.848€

El Contratista tendra dret a 1’abonament de la prestacié realitzada segons disposa el
RDL 3/2011.

Els esmentats pagaments es justificaran amb les factures expedides per part de
I’empresa adjudicataria del servei, les quals seran conformades pel cap de seccié del
programa municipal corresponent.
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El contratista facturara per mensualitats vengudes els serveis efectivamentes prestats
durant el mes inmediatament anterior a I’ Ajuntament.

L’import total de la factura (IVA inclos) es calculara aplicant el preu unitari del servei
als serveis efectivament prestats.

Palma, 7 d’octubre de 2014

Per les condicions de prestacid técnica del servei (apartats 1 a 13 del present plec)

La TAE treballadora Social Conforme

El TAE Wseccié
Wosr —

Margalidz Regis Sansé

Per les condicions econdmiques (apartat 14 del présent plec)
La Cap de Servei de '
Benestar Social i Igualtat

en funcions
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