Ayuntamiento de Valladolid
Area de Bienestar social y Familia
Servicio de Accién Social

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL SERVICIO PUBLICO DE TELEASISTENCIA
DEL AYUNTAMIENTO DE VALLADOLID

1.- OBJETO.

Constituye el objeto de este contrato el Servicio Publico de Teleasistencia del Ayuntamiento
de Valladolid, de acuerdo con la regulacion establecida en la Ley 16/2010, de 20 de diciembre, de
servicios sociales de Castilla y Leon y en el Titulo Ill del Reglamento regulador de los servicios
publicos de atencion a personas mayores y a personas dependientes del Ayuntamiento de
Valladolid, publicado en el Boletin Oficial de la Provincia de Valladolid de 22 de diciembre de 2009,
ademas de las Normas UNE 158401:2007 de servicios para la promocion de la autonomia
personal, gestion del servicio de teleasistencia y 133503:2013, sobre servicios de teleasistencia
mavil y protocolo de comunicaciones entre los terminales y los centros de alarma.

La prestacion de este servicio, a dia 1 de enero de 2015, cuenta con 2405 usuarios, 1958
terminales de teleasistencia fija y 50 terminales de teleasistencia mévil para victimas de violencia
de género.

2.- DEFINICION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA.

El servicio de teleasistencia es una prestacion de apoyo en el domicilio que, a través de
linea telefénica y con un equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en un
centro de atencion y en el domicilio, permite a las personas beneficiarias entrar en contacto verbal
manos libres, durante las veinticuatro horas del dia y los trescientos sesenta y cinco dias del afio,
con un centro atendido por personal especificamente preparado para dar respuesta adecuada a la
necesidad presentada, bien por si mismo o movilizando otros recursos humanos o materiales
propios del usuario o existentes en la Comunidad.

Segun el articulo 38 del Reglamento regulador de los servicios publicos de atencion a personas
mayores y a personas dependientes del Ayuntamiento de Valladolid,

1. El servicio de teleasistencia es una prestacion de apoyo en el domicilio que, ademas de
las caracteristicas sefialadas en el articulo 2.6 de este Reglamento, se complementa con
agendas de personas usuarias que permiten recordar a éstas la necesidad de realizar una
actividad concreta en un momento predeterminado (la toma de medicacion, la asistencia a
una cita médica, etc.).

2. Asimismo el servicio se puede completar con la introduccion de otros elementos de
proteccion personal o doméstica que, conectados al sistema, transmiten a la central
determinadas situaciones anémalas o peligrosas para el usuario, como detectores de
humos, detectores de gas, alarmas de intrusismo, etc.

Se distingue entre:




Ayuntamiento de Valladolid
Area de Bienestar social y Familia
Servicio de Accién Social

= Teleasistencia Basica: Consiste en la instalacion de un terminal en la vivienda del
usuario conectado mediante la linea telefonica (fija o mévil) a una central receptora con la que se
comunica en caso de urgencia, mediante la activacion de un pulsador.

= Teleasistencia avanzada: Se trata de complementar el equipamiento tecnoldgico con
diferentes dispositivos que permitan monitorizar el entorno de la persona usuaria, logrando con
ello disponer de una informacion mas completa e inmediata de posibles situaciones de riesgo.

La incorporacion de estos dispositivos, lo determinara el Servicio de Accién Social, cuando
las caracteristicas de las personas usuarias o requieran, o a propuesta de la empresa/entidad
adjudicataria, en el proyecto de gestion del servicio, y en todo caso llegara al menos al 20 % de los
usuarios titulares con al menos dos dispositivos instalados.

= Teleasistencia mdvil para victimas de violencia de género: El servicio se basa en la
utilizacion de tecnologias de comunicacion telefénica mévil y de telelocalizacion. Debe permitir que
las mujeres en riesgo de sufrir violencia de género puedan entrar en contacto, ante situaciones de
emergencia, con la central receptora y con personal especificamente preparado, para dar una
respuesta adecuada a la crisis planteada, bien por si mismos/as 0 movilizando otros recursos
humanos y materiales. El contacto con el Centro de Atencion ha de poder establecerse en todo
momento y desde cualquier lugar, tan solo apretando un botdén y en la modalidad de “manos
libres”.

El servicio ha de contemplar actuaciones programadas de caracter preventivo.

3.- PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO

Podran ser personas destinatarias del servicio de teleasistencia aquellas personas
residentes en Valladolid que, por su edad avanzada, discapacidad, aislamiento social o
dependencia de terceros, lo precisen para poder seguir viviendo en su domicilio, segun lo recogido
en el articulo 42, del Reglamento regulador de los servicios publicos de atencion a personas
mayores y a personas dependientes del Ayuntamiento de Valladolid.

Asi mismo, podran ser personas destinatarias del servicio de teleasistencia movil las
mujeres victimas de violencia de género, segun lo previsto en el Protocolo del Servicio Municipal
de Accion Social de Telesistencia movil para mujeres victimas de violencia de Género.

Todos los usuarios del servicio de teleasistencia seran derivados por el Servicio de Accion
Social del Ayuntamiento de Valladolid.

Tipos de persona usuaria:

a) El titular del servicio de teleasistencia domiciliaria: dispone del terminal de persona
usuaria y de la unidad de control remoto. Reune todos los requisitos para ser persona usuaria. El
precio del servicio ascendera al 100% de su importe, que sera el tipo de licitacion.
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b) La persona usuaria con unidad de control remoto adicional: Es la persona que,
conviviendo con el titular del servicio, reline los requisitos para ser persona beneficiaria del
servicio. Dispondra de una unidad de control remoto adicional para su uso exclusivo. Sustituira a la
persona titular en caso de que ésta cause baja. El servicio a este tipo de persona usuaria no
tendra coste.

c) La persona usuaria sin unidad de control remoto: Es la persona que, conviviendo con
el titular del servicio y necesitando las prestaciones y atenciones que éste proporciona, carece de
capacidad fisica, psiquica o sensorial para poder solicitar por si mismo esa atencion. Esta persona
usuaria debe ser dada de baja cuando lo sea el titular. El servicio a este tipo de persona usuaria
no tendra coste.

d) La persona titular del servicio de teleasistencia movil, que seran victimas de violencia
de género, dispone de un terminal de telefonia mévil con tecnologia GSM y localizacion del
terminal doblemente, por satélite GPS y posicionamiento por celdas. El precio del servicio
ascenderd al 100% de su importe, que seré el tipo de licitacion.

4.- ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO.
1. Los servicios objeto del contrato se prestaran en la ciudad de Valladolid.

2. El Servicio de Accidén Social determinara quiénes son las personas beneficiarias del
servicio de teleasistencia, en funcién del Reglamento regulador de dicho servicio. Es
competencia del Servicio de Accién Social, la informacion, valoracién, seleccién y
reconocimiento de la prestacion y baja de las personas usuarias.

3. Alta en el servicio: El Servicio de Accién Social comunicara a la empresa/entidad
adjudicataria, por escrito, concesion y las modificaciones de los servicios, de acuerdo con
el Decreto de Alcaldia aprobado, haciendo constar:

a. Personas titulares y beneficiarias y sus caracteristicas.

Especificaciones a tener en cuenta en el alta y/o posterior desarrollo del servicio.

c. Cuantia establecida que deberan aportar las personas beneficiarias como precio
publico, para el copago del servicio, asi como la autorizacién bancaria firmada
para proceder a su cobro.

d. Personas de contacto.

o

4. Plazo para el inicio del servicio: Con caracter general la empresa iniciara la prestacion
del servicio o modificaciéon del mismo, en los quince dias siguientes a la notificacion del
Decreto de Alcaldia, para lo cual la empresa facilitara al Servicio de Accion Social una
direccion de correo electrénico a efectos de notificaciones. Podréa anticiparse la puesta en
marcha o modificacién del servicio en los casos y con el procedimiento sefialado en el
apartado 4 del articulo 6 del Reglamento para la tramitacién de las prestaciones de
Servicios Sociales del Ayuntamiento de Valladolid.

En casos calificados de urgentes o de extrema necesidad a juicio del Servicio de
Accion Social, el servicio de teleasistencia debera ponerse en marcha como maximo
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dentro de las 48 horas posteriores a su comunicacién, que inicialmente podra ser
telefonica y/o telematica, con posterior ratificacion de la misma.

Inicio del servicio: El personal de coordinacion de los servicios de la entidad
adjudicataria es el responsable del primer contacto con la persona usuaria, y concertara
una cita en su domicilio para proceder a una entrevista y a la instalacion del terminal.

La empresa adjudicataria recabara los datos minimos complementarios, Anexo |, y
proporcionara a la persona usuaria del servicio la siguiente informacion:

- Caracteristicas especificas de la teleasistencia.

- Prestaciones que incluye el servicio: agendas, llamadas de cortesia, llamadas de

seguimiento, recordatorios de toma de medicacion, etc.

- Procedimiento de atencion ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

- Auto chequeos de control técnico del sistema.

- Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.

- Condiciones de calidad del servicio.

La empresa facilitara informacion sobre el funcionamiento basico del servicio, por
escrito y con un lenguaje claro y comprensible. Esta documentacion se identificara con el
logotipo exclusivo del Ayuntamiento de Valladolid, Area de Bienestar y Familia.

La empresalentidad adjudicataria y la persona usuaria suscribiran un documento de
conformidad de ambas partes sobre las condiciones de la prestacién del servicio. Hara
mencion expresa a si la persona usuaria hace entrega de llaves o no la hace, y en este
ultimo caso, la conformidad con las condiciones del servicio si surge la necesidad de
entrar en el domicilio como consecuencia de una emergencia. Este documento se acogera
al Anexo IV y sera custodiado por la empresa/entidad y sera actualizado en caso de
modificaciones sustanciales en las condiciones de la prestacion del servicio.

Instalacion de terminales y dispositivos:

La instalacion se realizara por personal especializado, que seran los responsables de
explicar el funcionamiento del equipo y sus caracteristicas. No se dara por concluida hasta
haber realizado las correspondientes verificaciones del funcionamiento del sistema.

Se intentara, en la medida de lo posible, que la instalacion del terminal se realice de forma
integrada con el entorno de la vivienda de la persona usuaria.

Cada nueva instalacién conllevara, al menos, una visita del personal de coordinacién de la
empresa adjudicataria al domicilio del usuario, que tendré por objeto confirmar y completar
la informacién sobre la situacién socio-sanitaria de las personas beneficiarias del servicio.

La persona usuaria sera informada de que ante cualquier eventualidad que no pueda
solucionar con la empresa adjudicataria, debera ponerse en contacto con el CEAS
correspondiente a su domicilio.
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La instalacion del terminal y de los sistemas periféricos se realizara segun el protocolo
determinado en el Anexo |I.

Incidencias en los servicios iniciados:

-Suspension temporal: Se atendrd al articulo 45 del Reglamento Regulador de los
Servicios Publicos de Atencién a Personas Mayores y a Personas Dependientes.
Determinard la interrupcion de la comunicacion entre la persona atendida y el Centro de
Atencidn, sin que esto suponga la retirada del equipamiento domiciliario de Teleasistencia.
La ausencia sera notificada por el interesado al Servicio de Accion Social y/o la
empresa/entidad adjudicataria, segun lo recogido en el citado articulo.

El periodo minimo de suspensidn temporal sera de al menos una semana.

El periodo maximo de suspensidn del servicio correspondiente, salvo causas debidamente
justificadas y previa autorizacidn del Servicio de Accion Social no podra ser superior a tres
meses continuados, salvo casos excepcionales en los que se debera establecer un plazo
concreto de retorno. Por encima del citado periodo, la persona usuaria causaria baja
definitiva.

Seré obligacién de la entidad adjudicataria el gestionar las suspensiones temporales,
introduciendo en la aplicacion informatica de Gestion de Ayudas del Ayuntamiento de
Valladolid, prestAVA las ausencias que se encuentre entre los 7 dias y los 3 meses,
comunicando al Servicio de Accion Social, de forma telematica, los casos que superen los
3 meses de ausencia.

Durante el periodo de suspensién temporal no se facturara el servicio al Servicio de
Accion Social, ni a la persona beneficiaria del servicio.

Finalizado este periodo y si persisten las circunstancias que motivaran el alta en el
servicio, se reactivara la atencion en las condiciones en las que se venia realizando.

Las peticiones de suspension y de reactivacion recibidas por el adjudicatario seran
comunicadas por correo electronico al Servicio de Accion Social.

-Baja definitiva: Conlleva el cese definitivo del servicio.

La baja requerira la comunicacion previa de la situacion y el motivo de la misma, si se
conoce, por parte de la empresa adjudicataria, y en todos los casos la notificacion desde
el Servicio de Accion Social mediante decreto.

La empresa adjudicataria dejarad de facturar este servicio desde el dia siguiente a la
notificacion de la resolucién de la baja mediante decreto, o bien desde la fecha de la
retirada del terminal del domicilio si fuera anterior a la de dicho decreto.

Todas estas situaciones, alta, suspension temporal, reinicio y baja, deberan ser grabadas
por parte de la empresa adjudicataria en la aplicacion informatica para la gestién de las
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prestaciones sociales del Ayuntamiento de Valladolid, manteniendo una actualizacion
diaria y continua de estos datos segun se vayan produciendo.

Servicios de garantia, mantenimiento y reposicion del equipamiento técnico.

La empresa adjudicataria debe disponer de un sistema de gestion del equipamiento
técnico que asegure el mantenimiento preventivo y correctivo.

En todo caso los equipos estaran programados para una comprobacion periddica por lo
menos una vez cada 15 dias.

El adjudicatario dispondra de un stock que permita la reposicion inmediata en los casos
necesarios.

En las averias detectadas que afecten a la continuidad del servicio, las reparaciones,
reposiciones o sustituciones se deben realizar en un periodo no superior a 48 horas desde
que se detectd la averia.

Modalidades y procedimiento:

A) Comunicaciones bidireccionales entre la persona usuaria y el Centro de
Atencion.

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el Centro de Atencion
cuantas veces lo estime oportuno.

Cuando la persona usuaria realice una llamada, los teleoperadores del Centro de Atencién
seran los encargados de atenderla, debiendo identificarse como Servicio de Teleasistencia
del Ayuntamiento de Valladolid.

El tiempo de respuesta para este tipo de comunicaciones debera responder en un tiempo
medio de 15 segundos, tiempo que empieza a contar desde la entrada de la llamada en
el Centro.

EllLa teleoperador/a debe mantener una actitud de escucha activa y recoger
informacion lo méas rapida y ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de la
incidencia. Se procurara que las llamadas programadas por el centro de atencién sean
realizadas por un/a mismo/a teleoperador/a.

Las llamadas atendidas en el Centro de Atencion produciran la activacion del sistema
informatico mostrando la codificacién de la persona usuaria con:

- Identificacion de la llamada (nombre de la persona usuaria).
- Identificacion del terminal o pulsador que genera la alarma.
- Datos mas relevantes de la persona usuaria.

- Acceso al expediente completo.

- Recursos a movilizar.

- Procedimientos de actuacion ante incidencias.
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Por seguridad del sistema, la llamada, una vez generada por la persona usuaria, sélo
puede ser finalizada desde la Central de atencion.

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de actuacion, ellla
teleoperador/a debe contar con el apoyo de la persona supervisora del Centro de Atencidn
que, ante cualquier duda, garantice la toma de la decision més adecuada en cada
situacion.

Las comunicaciones bidireccionales comprenden las siguientes modalidades:

1° Comunicacion Informativa. Sirven para facilitar el intercambio de informacién con
la persona usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible. La informacién debe estar
contar con el visto bueno previo del Servicio de Accién Social. Incluira contenidos
teméticos concretos, que podran estar relacionados con actuaciones generalizadas de
caracter preventivo tales como, estimulo de habitos de vida saludables, promocién de vida
social activa, la adopciéon de medidas de proteccion especificas ante situaciones de
caracter estacional o coyuntural o con la intensificacion del seguimiento de personas
usuarias de alto riesgo.

2° Comunicacion de Emergencia. Se producen por situaciones que implican riesgo
para la integridad fisica, psiquica o social de la persona usuaria 0 de su entorno, que
requiere la actuacién y, en su caso, movilizacion inmediata de recursos propios de la
persona usuaria, recursos sociales 0 sanitarios, de emergencia o de fuerzas de
seguridad. La respuesta ante una comunicacion de emergencia se hace siguiendo el
protocolo que se describe a continuacion y atendiendo a los siguientes niveles:

Nivel 1. Respuesta verbal. Ante cualquier comunicacion de emergencia el personal
del Centro de Atencion, mediante una escucha activa, debe evaluar la situacion y
determinar el motivo de la llamada. En primera instancia, debe informarse lo mas
ampliamente posible y tratar de solucionar la demanda recibida con atencidén personal,
informacién o apoyo telefénico. Si no lo consiguiera procedera a pasar al siguiente nivel.

Nivel 2. Respuesta verbal con Movilizacién de recursos. La actuacién ante
emergencias con movilizacién de recursos debera pasar a segundo nivel en los casos
siguientes:

- Cuando desde el centro de atencidn, no se haya podido mantener un dialogo con
la persona usuaria que ha originado la comunicacion.

- Por falta de comunicacién reiterada con la persona usuaria por parte de su red
habitual de contactos, a requerimiento de estos y tras no haber tenido noticias o
comunicacion desde el Centro de Atencion.

- Se ha mantenido un diélogo con la persona usuaria pero se considera necesaria
la movilizacién de recursos.

- En su caso, por avisos de dispositivos periféricos de deteccion de falta de
actividad segun los protocolos establecidos con el Servicio de Accion Social.
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- Por informacién facilitada por los profesionales del servicio de ayuda a domicilio
del Ayuntamiento de Valladolid, de los CEAS y del Servicio de Accion Social.

Si de la informacién recogida por el Centro de Atencién se desprende la necesidad
de movilizar otros recursos, propios de la entidad o ajenos, su requerimiento se debe
realizar de forma inmediata. Una efectiva cobertura territorial debe tener en cuenta los
recursos de atencion presencial propios y comunitarios.

El CA se pondra en contacto con los recursos del usuario (familiares y personas de
confianza) con el fin de informarles de la situacion.

Ante cualquier situacién de emergencia y siempre que la persona usuaria viva sola
0 con un acompafiante dependiente, y no disponga de recursos (familiares y personas de
confianza) o estos no estén disponibles, debera movilizarse la Unidad Mévil.

La actuacion de la Unidad Mdvil tiene por objeto la atencion presencial a las
personas usuarias en sus domicilios, ante situaciones de emergencia (domésticas,
psicosociales, sanitarias, etc.) detectadas desde el Centro de Atencion.

Su movilizacion estara condicionada a la gravedad de la situacién, siendo
complementaria a la movilizacion de otros recursos publicos o privados (propios o ajenos
de la persona usuaria, servicios sanitarios o sociales, entre otros).

Esta unidad estard en comunicacion permanente con el Centro de Atencion y
dotada de los medios suficientes para garantizar el correcto cumplimiento del servicio con
calidad.

El oficial de la Unidad Movil permanecera en el domicilio de la persona usuaria el
tiempo necesario y esperaré la llegada de los profesionales o los familiares de la persona
atendida hasta asegurarse que la emergencia que motivo la llamada esta encauzada a los
servicios normalizados.

Tras la evaluacion de la situacion, se dara por finalizada la actuacion o, si es
necesario, requerira al Centro de Atencién ayuda de otros recursos.

El Centro de Atencion debe hacer seguimiento de las actuaciones llevadas a cabo
y, en caso de traslado, cerciorarse de que se ha producido el ingreso o el regreso de
nuevo a su domicilio si aquél no fuera procedente.

La empresa/entidad adjudicataria llevara un registro de todas las movilizaciones
realizadas por la Unidad Movil, de manera que en cualquier momento pueda facilitar al
Servicio de Accidn Social la relacién de tiempos medios de llegada y acceso al domicilio
ante emergencias.

Asimismo, se programaran las correspondientes agendas con llamadas de
seguimiento de emergencias para los dias sucesivos hasta que se cierren las
consecuencias, (no cronificadas), de la crisis.
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Se procedera, también, a comunicar a los profesionales del Servicio de Accidn
Social en las 24 horas siguientes, la situacion de emergencia producida y el tratamiento
dado a la misma. El sistema de comunicacion sera el que para ello determine el Servicio
de Accion Social, se valorara preferentemente por via telematica.

3° Comunicacion de seguimiento y atencion personal. El Centro de atencion debe
efectuar llamadas a cada persona usuaria con el objetivo de realizar un seguimiento de su
situacion y transmitir una sensacion de apoyo y confianza, asi como recordar citas,
actividades o gestiones.

Se tratara de llamadas de acompafiamiento, atencion y comunicacién interpersonal,
dirigidas a mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado
fisico y animico y estimular habitos de vida saludables. Incluye los siguientes tipos de
llamadas:

1.- De sequimiento permanente: de la persona usuaria desde el Centro de Atencion
mediante llamadas telefénicas periodicas (de familiarizacion, de cortesia y felicitacion, de
seguimiento quincenal, de recordatorio, de fin de ausencia) con la finalidad de estar
presentes en su vida cotidiana, potenciar habitos de vida saludable y actualizar los datos
del expediente socio-sanitario de la persona usuaria.

2.- De agenda del usuario: Tienen como finalidad recordar a la persona usuaria la
necesidad de realizar una actividad concreta, de forma esporadica o con la periodicidad o
la frecuencia suficiente para poder dar cobertura a las necesidades de agenda del usuario,
como por ejemplo la realizacién de una gestion, citas médicas, entre otros. Las agendas
se programaran a peticion de la persona usuaria o familiares.

3.- Otras comunicaciones: Aquellas que se refieren a iniciativas del Centro de
atencién de cara a anuncios o recordatorios de campafias (vacunaciones), avisos de
prevencion (calor, frio), u otro tipo de anuncios generales a personas usuarias de
teleasistencia que la empresa prestadora pueda realizar de forma coordinada con las
autoridades socio-sanitarias territoriales o estatales.

B) Avisos producidos automaticamente por el sistema.

1. Por activaciéon de sistemas periféricos: El Centro de atencién debera contactar
inmediatamente con la persona usuaria.

2. Por averias técnicas en el sistema, generadas por:

- Corte en la conexion del terminal a la red eléctrica.

- Restablecimiento de la conexidn a la red eléctrica.

- Baja carga de las baterias del terminal.

- Baja carga de la bateria de la unidad de control remoto.
- Otros.
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El Centro de atencion deberd realizar las comprobaciones necesarias para
restablecer el servicio inmediatamente.

La empresalentidad adjudicataria dispondra los medios para que las comunicaciones
bidireccionales sean y queden registradas, y sean codificadas coherentemente por niveles
y subniveles, atendiendo a la clasificacion recogida en el Anexo |Il.

C) Operativa especifica de la teleasistencia movil para victimas de violencia de
género.

Utilizara la infraestructura fisica del Centro de Atencion, que debera contar con una linea
telefonica conectada directamente con la Policia Municipal y de uso exclusivo para los
avisos de alarma. El coste de la linea y su consumo sera por cuenta del adjudicatario.

Fundamentalmente, las emergencias que habré que cubrir pueden catalogarse en los
siguientes tipos:

Las empresas o entidades que concurran a este concurso deberan aportar, en el
momento de la adjudicacion, una memoria descriptiva del equipamiento tecnoldgico que
utilizaran para la prestacion del servicio, de acuerdo con la Norma UNE 133503:2013.

El cumplimiento de las condiciones técnicas de los equipos se acreditara mediante la
aportacién de certificacion, expedida por laboratorios tecnolégicos acreditados, o, en su
defecto, mediante autocertificacion. En ambos casos, debera adjuntarse un documento en
que se justifique, de manera razonada, el cumplimiento de las condiciones técnicas
exigidas, con referencia al lugar en el que los manuales técnicos, que también deberan
adjuntarse, especifican la condicion o condiciones en cuestion. Sin perjuicio de lo anterior,
el cumplimiento de dichas condiciones podré ser objeto de control en el momento que se
considere oportuno. La tecnologia utilizada para prestar este servicio ha de haber
superado el proceso de homologacion, segun normativa estandar de la Union Europea.

o Prealarmas: Llamadas en las que la usuaria comunica que ha advertido
la proximidad del agresor o la existencia de una situacidn potencialmente peligrosa.

o Alarma por agresion: Llamadas en las que la usuaria comunica que se
esta produciendo una agresion o que ésta puede producirse de forma inminente.

o Emergencia sanitaria: Llamadas en las que se demanda atencion ante
un problema de salud que requiera una rapida actuacion.

o Demanda de atencion psicosocial: Llamadas en las que se demanda
atencién ante situaciones de crisis, soledad, angustia, necesidad de comunicacion,
etc.

El procedimiento general de actuacion sera el que sigue:

Nivel 1 Respuesta verbal. Recibida la sefial de llamada emitida desde un dispositivo
movil, el equipamiento tecnoldgico del Centro de Atencion debe permitir la identificacion
inmediata de la usuaria que ha emitido la llamada, mostrando, automaticamente, en la
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pantalla del operador/a que atiende la llamada todos los datos relevantes. La recepcidn de
la llamada debe, también, reflejarse, preferiblemente, mediante un aviso por vibracién, en
el dispositivo movil de la usuaria, a fin de que ésta sepa que su llamada se ha recibido.

El equipamiento tecnologico debe permitir, desde ese mismo instante, que el/la
operador/a receptor de la llamada pueda identificar, con la méaxima exactitud, el lugar en el
que se encuentra la usuaria que emite la llamada, asi como el ultimo recorrido efectuado y
controlar el micréfono del dispositivo movil de la usuaria.

El operador u operadora debe mantener una actitud de escucha activa e informarse,
lo mas rapida y ampliamente posible, del tipo y gravedad de la incidencia.

Si la ayuda necesaria es de tipo psicolégico, desde el Centro de Atencion, se
prestara, a la usuaria, un primer apoyo, por personal especializado.

A partir de la informacién recogida, se determinara si finaliza la atencién por
solucion del motivo de la llamada o es necesario pasar al segundo nivel, por ser mas
compleja la intervencion.

Nivel 2 Movilizacién de recurso: Bien cuando no se haya podido mantener un
dialogo con la usuaria que ha emitido la llamada o bien si tras mantener un dialogo con la
usuaria se considera necesaria una ayuda especializada.

En caso de que se considere necesaria la presencia policial en el lugar donde se
encuentra la usuaria del servicio, desde el Centro de Atencion se realizard una llamada a la
Policia Municipal a través de la linea de teléfono habilitada de forma exclusiva para tal fin,
informando de la ubicacién de la usuaria y de la informacidn facilitada por la misma.

Con el fin de garantizar la maxima eficacia en la movilizacién de recursos, la
empresa adjudicataria debera gestionar acuerdos de colaboracion del servicio de
teleasistencia movil, para victimas de la violencia de género, con los servicios de
emergencia 112 de la Comunidad Auténoma.

En cualquier caso, también se contactara con las personas de referencia indicadas
por la usuaria, a fin de informarles de la situacion.

Si de la informacién recogida por el Centro de Atencion se desprende la necesidad
de requerir otro tipo de recursos (sanitarios, sociales, etc.), estos requerimientos se
realizaran con prontitud, a fin de que el apoyo y asistencia especializada lleguen, con la
maxima celeridad, al lugar en el que se encuentre la usuaria.

Durante esta etapa, el Centro de Atencion permanecera alerta y, junto con los/as
profesionales desplazados/as, determinara si es necesario pasar al tercer nivel de atencion
0 si puede darse por terminada la emergencia.

Nivel 3 Traslado de la usuaria a un centro especializado en la atencién del tipo de
incidencia especifica que le afecte. En este caso, el Centro de Atencién daré seguimiento al
traslado, confirmara que se ha producido el ingreso y tomara nota del mismo. El tercer nivel
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y la atencion finalizan con el ingreso de la usuaria en el Centro especializado o con el
traslado de nuevo a su domicilio, si el ingreso no procediera.

En dias sucesivos, desde el Centro de Atencion, las/os operadoras/es realizaran las
llamadas de seguimiento necesarias a la usuaria, hasta que la situacion se normalice.

Se realizara un informe de las incidencias que se hayan producido, en el que se reflejara
el proceso que se ha seguido para resolver la incidencia producida, y el estado en que se
encuentran cada una de las personas atendidas. Este informe se remitird al Servicio de
Accion Social.

Terminales de usuaria. Permitiran la localizacion geogréfica de la usuaria, tanto por via GPS
como por identificacién de celdas y/o triangulacién GSM, y la transmisién de los datos de
localizacion al Centro de Atencion.

e La comunicacién telefénica de voz (via GSM) con el Centro de Atencion, tanto en la
modalidad de conversacidén normal como en la de manos libres. La comunicacion debera
poder activarse tanto por la usuaria (de manera que pueda pedir ayuda cuando la
situacion lo requiera) como por el Centro de Atencion.

ela emision automatica de mensajes de datos, dirigidos al Centro de Atencion, en
determinados supuestos (autochequeo, alarma de baja carga de bateria, abandono de un
itinerario o de una zona prefijada, etc.), configurables, de forma remota, por el Centro de
Atencion.

La forma, tamafio y apariencia de los terminales seran los adecuados, para que la usuaria
pueda llevar consigo, con comodidad, el terminal y para que su utilizacién sea
suficientemente discreta. En particular, se valorara, positivamente, el que su apariencia se
asemeje a la de un teléfono mévil convencional. La autonomia del terminal debera ser
suficiente para un cdmodo uso del mismo, y, en cualquier caso, debera ser de, al menos,
24 horas entre recargas. Se valoraran, positivamente, los terminales que ofrezcan una
autonomia mayor.

El terminal dispondra, al menos, de los siguientes botones de llamada:
e Un botdn de emergencia, que permita a las usuarias, de una forma muy sencilla, enviar
su localizacion y realizar, simultaneamente, una llamada de voz, dirigida al Centro de

Atencion.

e Un botén de llamada configurable, que realice una llamada telefonica de voz dirigida a
un numero predefinido.

La empresa o entidad que resulte adjudicataria del servicio debera incorporar, en los
terminales que facilite a las usuarias, las nuevas versiones de “firmware” y otras mejoras
tecnoldgicas, que se vayan produciendo a lo largo del periodo de duraciéon del contrato.

10. Coordinacion con el Ayuntamiento de Valladolid.
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La coordinacion, seguimiento y evaluacion del servicio se entenderan con el Responsable
del servicio designado por la empresa adjudicataria y del Servicio de Accion Social. Se
realizard mediante reuniones y/o contactos periédicos entre los técnicos municipales y
personal de la empresa adjudicataria. EI Servicio de Accién Social determinara la
frecuencia de las mismas, que como minimo serd una vez al mes, para facilitar la
adecuada prestacion del servicio.

Asimismo, se estableceran reuniones con la Direccion del Servicio de Accion Social, con
la periodicidad que esta determine, para la comprobacion y seguimiento del contrato. A su
vez, la empresa adjudicataria podra sugerir la convocatoria de reuniones de coordinacion,
siempre que lo considere necesario, a fin de recabar informacidén sobre las personas
beneficiaras y la marcha general de los servicios.

Cuando una persona beneficiaria del servicio de teleasistencia, lo sea también de otros
recursos municipales como servicio de ayuda a domicilio, estancias diurnas o temporales,
se facilitara la gestion entre las empresas adjudicatarias de los distintos servicios,
atendiéndose al protocolo establecido por el Ayuntamiento al respecto.

5. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA.

Todos los servicios deberan efectuarse conforme a la legislacion vigente, tanto de caracter
local, regional como nacional.

La empresa adjudicataria debera contar con las autorizaciones y tener cumplidas las
obligaciones registrales que, para la prestacion de los servicios de servicios sociales exigen las
normas de la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn.

La empresa adjudicataria dispondra de una poéliza de responsabilidad civil que cubra las
responsabilidades que pudieran derivarse de sus actuaciones en la ejecucion de los servicios
contratados.

En los terminales y dispositivos instalados en los domicilios asi como en todo tipo de
documentacién, guia-manual, publicaciones, divulgacion, que pudiera derivarse de la prestacion
de los servicios contenidos en este pliego, se utilizaran, exclusivamente, las sefias gréficas de
identidad del Ayuntamiento de Valladolid.

5.1. - RECURSOS HUMANOS.
El servicio requiere la intervencién de distintos profesionales, con la cualificacion necesaria
para garantizar un nivel éptimo de eficacia y calidad, por lo que el adjudicatario debe contar con

caracter especifico y concreto al menos, con los siguientes profesionales:

1. Responsable del Servicio de Teleasistencia
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El adjudicatario designara un/a Responsable del Servicio, que debe ser un/a profesional
con titulacién universitaria y debidamente cualificado para el desempefio de las funciones
de planificacion, direccion, coordinacion, desarrollo y evaluacion del cumplimiento de los
objetivos a corto, medio y largo plazo, asi como para la asignacion de los recursos, tanto
humanos, como técnicos y econémicos, necesarios para asegurar que el servicio de
Teleasistencia garantiza a las personas usuarias una respuesta inmediata, la atencion y
servicios establecidos y la calidad de los mismos.

El Responsable del Servicio sera, el interlocutor valido en las relaciones entre la entidad
adjudicataria y el Servicio de Accién Social, debiendo informar o dar parte a las mismas de
todas las cuestiones que deriven de la gestion del servicio que se contrata.

Este personal puede no ser exclusivo para este servicio, incluyéndose dentro de los
gastos generales de la empresa, que se imputan al contrato.

Perfil Profesional.- Debe poseer titulacion académica universitaria y conocimientos y
experiencia en Servicios Sociales y/o Sanitarios

Coordinador/a.

La empresa adjudicataria vendra obligada a asignar un coordinador/coordinadora, a
jornada completa, por cada 1.000 terminales de persona usuaria en activo,
incrementandose en otra persona a media jornada por cada 500 terminales,

El coordinador/coordinadora es ellla responsable que desempefia las tareas de
coordinacion, gestion y organizacion del servicio. Actia como enlace entre las personas
usuarias de los servicios y el Responsable del Servicio de la empresal/entidad
adjudicataria.

En coordinacion y bajo la dependencia del Responsable del Servicio, los coordinadores de
zona asumiran las tareas de recogida y actualizacion de datos de las personas usuarias y
recursos, de familiarizar a las personas usuarias con el sistema y de velar por el correcto
mantenimiento de las instalaciones y equipos.

Se ocupara de realizar la primera visita al domicilio de la persona usuaria, previa a la
puesta en marcha del servicio, y de las sucesivas visitas que resulten precisas para la
gestion y correcto seguimiento de los servicios prestados, al menos y salvo renuncia
expresa de las personas atendidas, una visita anual, desde la fecha de alta en el servicio.

Se consideraran como criterios prioritarios para su intervencion:

e No haber mantenido la persona usuaria ningun contacto con el CA durante el
periodo de un mes (sin haberse producido llamadas emitidas ni recibidas).

e Presentar alguna queja sobre funcionamiento de los equipos o del servicio.

e Presentar situacion de soledad extrema.

e Ademanda de los Servicios Sociales Municipales.
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Se ocupa de la recogida y actualizacion permanente de datos, de facilitar la informacion
actualizada sobre los servicios prestados, movimiento de altas, bajas y de todo tipo de
incidencias en la prestacion de los mismos a los responsables del servicio de
Teleasistencia de los Centros de Accion Social. Todos estos datos han de introducirse en
la aplicacién informatica del Servicio de Accién Social, prestava.

Perfil Profesional.- Debe poseer titulacién académica universitaria de Grado o Diplomatura
en Trabajo Social y experiencia en Servicios Sociales.

Responsable del Centro de Atencion.

Bajo la supervision del Coordinador de los servicios, es el méaximo responsable del Centro
de atencién, de su personal y del funcionamiento del equipamiento tecnolégico, asi como
la gestion eficaz de las comunicaciones, la movilizacién de los recursos necesarios,
propios o ajenos, que la situacion de emergencia requiera.

Perfil profesional.- Debe poseer titulacion académica universitaria o experiencia de un afio
en puesto de similares caracteristicas, experiencia demostrada en la coordinacion de
equipos de trabajo, gestion de programas de emergencia social y sanitaria y conocimiento
de los medios tecnologicos del CA. Puede no ser exclusivo para este servicio,
incluyéndose dentro de los gastos generales de la empresa, que se imputan al contrato.

Teleoperadores/as. Personal responsable de la gestion de las llamadas entrantes en el
CA y las agendas generadas, de acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas de
actuaciones personalizadas establecidas.

La presencia minima de teleoperadores/as en el CA se determinara segun el numero de
terminales en uso con que cuente la empresalentidad prestadora, que en ningun caso
podra ser inferior a la presencia real de teleoperadores/as que a continuacion se
especifica:

Presencia Hasta 1.000 De 1.001 a 2.500 term.| De 2.501 a 5.00(
Minima terminales term.

De8h.a22h. 1 2 3
De22h.a8h. 1 1 2

Perfil profesional.- Deberan poseer formacion académica o experiencia en puestos de
similares caracteristicas de al menos seis meses. Previo a su incorporacion al puesto de
trabajo, debe superar el periodo de formacién establecido por la entidad.

Supervisor/a de Teleasistencia. Responsable de la supervision de los teleoperadores/as
y en su caso, de los oficiales de Unidad Mdvil. Su funcion es asegurar que la gestion de
las llamadas se realice de forma inmediata y adecuada. Distribuye las tareas dentro del
turno y asesora ante incidencias o dudas en el servicio. Esta funcion puede ser
desempefiada por uno de los teleoperadores/as asignados al turno respectivo.
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Perfil profesional: Debe poseer formacion académica o conocimiento y experiencia en el
puesto similar de al menos un afio.

6. Oficial de Unidad Mévil. Responsable de la intervencion de primera respuesta en el
domicilio tras haberse producido una llamada que requiera el desplazamiento de este
recurso. Debe prestar apoyo personal o realizar actividades de mantenimiento del
equipamiento tecnologico de Teleasistencia, asi como acompanar a la persona usuaria a
recursos de asistencia. Esta actuacion no sustituye las intervenciones que puedan realizar
los servicios sanitarios 0 de emergencia y los recursos familiares y personales de la
persona usuaria.

Perfil profesional.- Debe poseer formacion académica o profesional o experiencia en
puesto similar de al menos un afio y permiso de conducir en vigor. Previo a su
incorporacion al puesto de trabajo, debe superar el periodo de formacion establecido por
la entidad, que debe incluir al menos una formacién teérica practica en primeros auxilios.

7. Técnico Instalador. Responsable del acondicionamiento del lugar e instalacion de los
terminales en el domicilio y del mantenimiento y reparaciones de los dispositivos de la
teleasistencia bésica y avanzada.

Perfil profesional: Debe poseer formacién académica o profesional en el campo de la
electricidad, electronica y telefonia y experiencia en puestos de similares caracteristicas.
Previo a su incorporacion al puesto de trabajo, debe superar el periodo de formacién
establecido por la empresa/entidad.

5.2.- RECURSOS MATERIALES Y TECNOLOGICOS

La empresa/entidad adjudicataria debe proporcionar y contar con los medios materiales y
tecnoldgicos necesarios para la gestion y ejecucion del servicio.

1. Centro de Atencién de Teleasistencia: Es el Centro que da cobertura al servicio de
teleasistencia y es el responsable de la recepcion y emision de las comunicaciones y
avisos enviados desde los equipamientos instalados en los domicilios de las personas
usuarias (Terminal, UCR, Dispositivos periféricos). Debe estar provisto de tecnologia
con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos adecuadamente y
proporcionar a los teleoperadores/as informaciéon sobre el dispositivo que las ha
generado. Las caracteristicas técnicas al menos las recogidas en la norma UNE
158401:2007.

La Empresa/Entidad para la prestacion del Servicio, debe contar con al menos de una
central de teleasistencia ubicada en territorio espafiol y otra central de respaldo
independiente que asegure como minimo las comunicaciones de las personas usuarias
con el CA habitual.

La empresa adjudicataria dispondra de una Oficina y del personal que se sefiala en el en
este pliego, con la excepcién del Responsable del Centro de atencién y los
teleoperadores.
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La empresa adjudicataria debera garantizar que las llamadas que emitan los usuarios o
el propio terminal hacia la central tenga el coste de una llamada local y, como mejora
para los usuarios con tarifa gratis para las llamadas locales, que éstas llamadas no

tengan coste.

2. Horas de trabajo efectivo de teleoperadores
El numero de horas de trabajo efectivo, teleoperadores, puestos fisicos y
comunicaciones simultaneas necesarias en relacion a los terminales instalados por la
empresalentidad con los que debe contar para la prestacion del servicio, incluidos los
que deriven de este y de otros contratos, seré el indicado en la siguiente tabla:
Numero de terminales en uso
Hastg Hasta
500 1000 1001-5000
Total  horas/ Incremento de 1.750 h. po
afo de trabajo 4380 8760 cada tramo de 500 terminaleg
efectivo de adicionales.
teleoperadores.
NOTA: A partir de los mil terminales se debe hacer un incremento de 1750 horas de trabajq
efectivo de los operadores 0 equivalente a la incorporacion de una persona a jornadg
completa.
Dimensionado minimo de la zona de atencion de llamadas.
Numero de terminales en uso
Hasta 1001-5000
1000
Un puesto adicional por cada 1.000 terminaleg
Puesto fisico de adicionales al tramo anterior.
teleoperadores. 2
puestos
Un adicional por cada 800 terminales adicionales
Comunicaciones 4 al tramo anterior.
simultaneas
3. Terminales domiciliarios de Teleasistencia emisores de alarmas: es el dispositivo

que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado a la red eléctrica y a la
linea telefénica. EI Terminal o Unidad principal con un minimo de dos botones: botén de



Ayuntamiento de Valladolid
Area de Bienestar social y Familia
Servicio de Accién Social

alarma y boton de cancelacion de alarma. Con leds avisadores de llamada y de
incidencias técnicas.

La Unidad de Control Remoto, URC: es el elemento que transmite la sefial codificada
via radio al terminal desde cualquier parte del domicilio. La unidad de control remoto
(UCR), Led o indicador luminoso que confirme como minimo que la pulsacion se ha
realizado. Debe tener un sistema de enganche a modo de pulsera o colgante, siendo
necesario en el caso de colgante de un sistema antiestrangulamiento. Debera tener un
radio de accion suficiente como para garantizar una cobertura de, al menos, 50 metros
de radio y en el interior de edificios. La UCR sera hermética al agua y cumplira lo
exigido para el nivel de estanqueidad IP67 e IPX68.

El resto de las caracteristicas técnicas han de ser, al menos, las recogidas en las
normas UNE 158401:2007 de servicios para la promocion de la autonomia personal,
gestion del servicio de teleasistencia y 133503:2013, sobre servicios de teleasistencia
mavil y protocolo de comunicaciones entre los terminales y los centros de alarma.
Deberan cumplir con toda la normativa nacional y europea en vigor (se debera presentar
certificacion acreditativa de cada uno de ellos del Organismo correspondiente).

Programacion/configuracion del terminal.

La programacion del terminal de la persona usuaria y sus datos basicos residiran en una
memoria no volatil y susceptible de ser grabada y borrada.

Los dispositivos domiciliarios deberan permitir ser configurados de manera que las
alarmas técnicas (baja bateria, fallo de corriente eléctrica, baja bateria pulsador, etc.)
puedan llamar a otros numeros de teléfono, con objeto de poder ser discriminadas del
numero previsto para la atencién directa.

El terminal de la persona usuaria sera programable localmente y de forma remota desde
el Centro de Atencion.

Dispositivos periféricos: son sistemas tecnoldgicos que complementan el servicio de
teleasistencia basico, ofreciendo seguridad, méximo control y compafiia a la persona
usuaria. De igual forma, aportan un valor afiadido al servicio ofreciendo excelencia en la
calidad y la atencion.

Para su instalacion el Responsable del Servicio de la empresa/entidad adjudicataria, con
la participacion del Coordinador del servicio, pondra en conocimiento del Servicio de
Accién Social, las necesidades de la persona usuaria, si como consecuencia del primero
y sucesivos contactos con la misma estiman que es necesario reconsiderar los
dispositivos periféricos a instalar o instalados. Asi mismo se instalaran a peticion de los
profesionales del Servicio de Accion Social, en los domicilios indicados.

Los tipos de sistemas periféricos que podran ser instalados seran los siguientes:
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- Detector de caidas: detector de caidas por acelerémetro, envia una sefal
especifica a la Central de atencion. El equipo evita la proliferacion de falsas
alarmas, estudiando por si mismo la vuelta del usuario a un estado normal en un
tiempo determinado, cancelando el envio de la alarma autométicamente.

Sensor de Apertura y Cierre de frigorifico/microondas (Inactividad): dispositivo por
contacto magnético (iman) para deteccidn de la inactividad del usuario en un tiempo
programable a través del uso (o falta del mismo) de determinadas puertas situadas
en el domicilio del usuario.

Avisador Luminico: tipo flash para la notificacion de eventos. Disponemos ademas
de avisadores luminicos y sonoros tanto para el timbre del teléfono como para el
timbre el domicilio.

Detector de gas: dispositivo de deteccidn escape de gas que produce una
sefalizacion acustica y visual para el usuario y enviando alarma diferenciada al
Centro de Atencién a través del terminal de teleasistencia. Equipo conectado a la
corriente eléctrica.

Detector de humo: dispositivo dptico de deteccién humo. En caso de deteccion, el
dispositivo emite una sefial visual y acustica para alertar al usuario, y a su vez
sefaliza la situacién de emergencia al terminal de teleasistencia qué envia una
alarma diferenciada al centro de atenciéon. Ademas el equipo envia de forma
automatica alarma de baja bateria, y es chequeado por el terminal de teleasistencia
de forma automatica y en tiempo programable para detectar posibles averias.

Sensor de presion/ocupacion cama-sillon: dispositivo de ocupacion para cama o
sillon. Detecta los estados/cambios de actividad. Enviara, si fuera necesario y
transcurrido un tiempo prefijado programable, una sefializacién via radio al terminal
de teleasistencia que envia una alarma diferenciada al centro de atencion. Ademas
cuenta con una salida de relé que permite la activacion de otros dispositivos (luces,
avisador acustico...). Equipo conectado a corriente con bateria auto-recargable.

La empresa/entidad adjudicataria, debe asumir el coste y mantenimiento de todos los
dispositivos instalados en los domicilios hasta el término del contrato, asi como la
reprogramacion de los mismos de forma que sean compatibles con los terminales.

7. Unidad Mévil: Este recurso se debe movilizar conforme a protocolos establecidos para
garantizar la atencion de la persona usuaria. De forma especifica la Unidad Mdvil se
debera movilizar en los siguientes casos:

o Por alarmas de emergencia generadas por la persona usuaria o por otros
dispositivos de deteccion de situaciones de riesgo, siempre que asi lo requiera la
valoracién de dicha emergencia.

o Cuando desde el CA no se haya podido mantener un contacto con la persona
usuaria que ha originado la comunicacién y/o con su entorno de recursos de
proximidad.
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» Por falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria por parte de su red
habitual de contactos y a requerimiento de éstos.

» Tras no haber tenido noticias o comunicacion desde el CA, segun los tiempos
estipulados en los protocolos de atencién.

o Arreglos de averias eléctricas o de fontaneria: Intervencion ante fallos
prolongados cuando estos eventos puedan desembocar en situaciones de
peligrosidad de las personas usuarias (se produce de noche, 0 no se puede
localizar a un técnico de su zona)

» Compaiiia tras una situacién de emergencia para conocer la evolucion de la
misma hasta alcanzar la normalizacion.

» Por caidas sin dafio médico pero imposibilidad fisica de incorporarse por parte
de la persona usuaria.

La Base de Unidad Mévil, UMO, se compone de los medios humanos, materiales y
técnicos que complementan a los servicios prestados desde el centro de atencién, para
prestar apoyo personal mediante una intervencion presencial. La Base de la Unidad
Mavil debe estar ubicada en el término municipal de Valladolid, ubicacién que debera
comunicar antes del inicio de la prestacion.

Los medios materiales, técnicos y humanos minimos con los que debe disponer la
Base de Unidad Movil seran los siguientes:

- Recursos humanos: El adjudicatario debe contar, con un responsable
especifico de custodia de llaves (que en ningun caso deberéa recaer sobre la figura
del oficial de UMO) las 24 horas del dia, todos los dias del afio. Esta persona
asumira el control de registro de llaves destinado a tal fin conforme al protocolo
del Anexo VI.

- Medios técnicos: Debe estar dotado con los medios tecnologicos y
materiales necesarios que le permitan mantener comunicacién permanente con el
Centro de Atencidn. Asimismo debe disponer de un espacio para almacenamiento
de llaves, cerrado, que cuente con medidas de seguridad y control de accesos.

- Medios materiales: Debe disponer de material para la correcta ejecucion de sus
funciones y estardn dotadas de material de primeros auxilios, herramientas y
material para pequefias reparaciones domésticas, bolsa térmica para el transporte
de comida y material para aseo personal.

La empresa adjudicataria debera concretar y especificar con todo detalle los medios
con los que contara la Base de Unidad Movil.

El vehiculo de la Unidad Movil, asi como el personal que se desplace en ella debe ir
identificada de forma exclusiva con los logotipos del titular del servicio, el Ayuntamiento
de Valladolid.

8. Custodia de llaves
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Se habilitard una zona en la Base de la Unidad Mdvil, para el almacenamiento y
clasificacion de llaves, en un espacio cerrado, con acceso restringido, que cuente con
medidas de seguridad y control de accesos.

9. Tarjeta de identificacion de usuario

Se facilitara a cada usuario del servicio de teleasistencia que contendra los datos de
identificacion, asi como la codificacién del terminal, ademas un teléfono gratuito
conectado con el Centro de Atencion al que pueda avisar en caso de emergencia fuera
del domicilio.

Las tarjetas de identificacién del usuario deben ir identificadas de forma exclusiva con
los logotipos del titular del servicio, el Ayuntamiento de Valladolid.

53.- RECAUDACION DE LAS APORTACIONES DE LAS PERSONAS BENEFICIARIAS Y
FACTURACION MENSUAL

1. El servicio se abonara a la empresa/entidad adjudicataria por el Ayuntamiento de
Valladolid y por la persona beneficiaria del mismo, de acuerdo con el establecimiento de
los precios publicos aprobados y publicados en el BOP de 6 de octubre de 2001y 22 de
diciembre de 2009, o el que esté vigente en cada momento.

2. La empresa adjudicataria debera, conforme a las instrucciones del Ayuntamiento,
recaudar las aportaciones de las personas beneficiarias establecidas para cada uno de
los servicios que tengan concedido. Dicha recaudacion se descontaré del total del
precio en la facturacién mensual.

3. La Entidad adjudicataria presentard mensualmente las siguientes facturas:

-Una a cada persona beneficiaria, por la cantidad que le corresponda, teniendo en
cuenta el precio publico que le corresponde abonar y en funcion del servicio realmente
prestado.

-Otra a la Corporacién, por el importe de los servicios realmente prestados y que
han sido autorizados previamente por esta Corporacion, descontando la cantidad
abonada por las persona beneficiarias, especificando las posibles incidencias con
indicacion clara de las fechas a las que afecta (altas, bajas, modificaciones...).

-La empresa adjudicataria tendra la obligacién de registrar cada mes en la
aplicacion informatica para la gestion de las prestaciones sociales del Ayuntamiento de
Valladolid, los datos de la factura correspondiente, de acuerdo con las indicaciones que
se den desde el Servicio de Accion Social. Los datos de la factura deberan estar
registrados en la aplicacion informatica en los diez primeros dias del mes siguiente al
que corresponde la factura.
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4. La aportacion de las personas beneficiarias debe ser cobrada a mes vencido, dentro de
los primeros 15 dias del mes siguiente.

5. En el caso de que no se pueda efectuar el cobro de la aportacion correspondiente de la
persona beneficiaria, la empresa adjudicataria debera informar inmediatamente de este
hecho al Servicio de Accion social. En caso de producirse el impago durante dos meses
sin haber informado al Servicio de Accién Social, sera la empresa la que debera
hacerse cargo de los gastos del impago correspondiente.

6. El abono por parte del Ayuntamiento se efectuara por mensualidades vencidas y sera
requisito previo la conformidad de los responsables del Servicio en la Corporacion. El
régimen de pagos de las facturas emitidas por la empresa concesionaria se realizara
respetando en todo caso el plazo legal vigente desde la fecha de Registro de las
facturas en el Ayuntamiento de Valladolid.

7. En caso de que existieran diferencias entre las facturas presentadas por la empresa y
las comprobadas por los técnicos, se subsanaran segun el criterio que adopte la
Corporacion.

8. La Corporacion podra exigir junto con la factura los boletines de cotizacion a la
Seguridad Social del personal que realiza el servicio, sellado por la Oficina
Recaudadora.

9. En el caso de que la persona beneficiaria no abone el precio publico correspondiente, la
empresa adjudicataria realizard un nuevo intento y, de no obtener respuesta favorable,
lo comunicara al Servicio de Accion Social de forma inmediata para que se realice el
cobro por la via administrativa procedente y se inicie procedimiento de baja del servicio.
En el caso de que no se comunique esta incidencia, una vez pasados tres meses, el
importe impagado correra por cuenta de la empresa adjudicataria.

5.4.- FORMACION.

La empresa/entidad adjudicataria de los servicios debera:
- Asegurar la formacién y competencia necesaria del personal que realiza los
trabajos que afectan a la calidad del servicio.

- Mantener archivo actualizado de la titulacién, experiencia y formacién del personal
que interviene en el servicio.

Formacion inicial:
- Formacién comun que comprenda: Descripcion general de la empresa/entidad, politica
de calidad de la empresalentidad, prevencion de riesgos laborales, organizacion del

servicio, programa de trabajo, sistema de mejora continua, etc.

- Formacion especifica de cada puesto relacionada con los siguientes aspectos:
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a) Atencion y comunicacion: Atencion a las personas usuarias, habilidades de
comunicacion, protocolos de actuacion, perfil/descripcion de las personas usuarias a
las que va a prestar el servicio, situaciones de estrés en la atencion telefonica,
derechos de las personas usuarias, valores éticos, aspectos socioculturales del
colectivo a atender.

b) Tecnologica. Manejo del software, conocimiento basico del equipamiento
tecnoldgico, gestion de equipos de trabajo y funcionamiento de los sistemas de
Teleasistencia, Reparacion de averias, Instalacion de terminales.

c) Gestion. Relacion con los servicios de emergencias, conocimiento de la red de
recursos, relacion con las unidades moviles y con el resto del equipo de TAD,
legislacion sobre TAD, elaboracion y gestion de historiales/expedientes, gestion de
incidencias, sistemas de coordinacion.

Formacion continua:

Un Plan de Formacién, como minimo anual, con acciones formativas cuyos contenidos
obedezcan a un diagnostico previo de las necesidades de formacion del personal para la
realizacion de su trabajo, de las incidencias y dificultades surgidas, pautas de mejora, asi
como de sesiones de formacion especificas para cada puesto de trabajo.

El Plan de formacién se especificara en las ofertas que se presenten por las
entidades/empresas.

5.5 SOLICITANTES EN LISTA DE ESPERA
La empresa adjudicataria del servicio de teleasistencia estara obligada, a ofertar el
servicio al precio de adjudicacion, a las personas que estando en lista de espera para la
obtencién del servicio publico del Ayuntamiento de Valladolid, soliciten el mismo de
forma privada.

5.6. OTRAS OBLIGACIONES

1. Gestion de calidad y protocolos de atencion del servicio.

La realizacion de la evaluacion y el control de calidad de cada uno de los servicios, se
realizara a través de una consultoria externa, contratada por parte de la empresa
adjudicataria, que deberia emitir un informe para el Servicio de Accion Social al menos
una vez durante la vigencia del contrato y una vez en cada uno de sus prorrogas. Para
esta contratacion, la empresa adjudicataria deberé presentar proyecto y presupuesto
de evaluacion de tres empresas o consultores, para que el Ayuntamiento seleccione el
que considere mas adecuado. Ademas, el Servicio de Accion Social podra comprobar
la materializacion y la calidad de los servicios, mediante los medios que considere
oportunos.

Con el fin de hacer el debido seguimiento, prestar la asistencia técnica oportuna y
comprobar la calidad de la prestacién del servicio, la Entidad Local tendra libre
acceso, en cualquier momento durante la ejecucion del contrato, a las instalaciones y
equipos de las empresas o entidades adjudicatarias, asi como a los datos relativos a
personas usuarias del servicio, prestaciones que reciben, capacitacion del personal,
entre otros.
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Confidencialidad y proteccion de datos.

La empresa adjudicataria esta obligada a la confidencialidad y proteccion de los datos
de caréacter personal que le sean cedidos por el Ayuntamiento de Valladolid, y a la
utilizacion exclusiva de los mismos para la correcta prestacion y gestion de cada uno
de los servicios. El tratamiento de los datos de caracter personal estara regulado en un
contrato entre la empresa adjudicataria y el Ayuntamiento de Valladolid, cumpliendo en
todo caso con lo establecido en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de caracter personal, y en su Reglamento de desarrollo, aprobado
en el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre y el resto de normas vigentes sobre
la materia.

La empresa adjudicataria se obliga especialmente a lo siguiente:

A) Guardar la debida confidencialidad y secreto sobre los hechos, informaciones,
conocimientos, documentos y otros elementos a los que tenga acceso con motivo de la
prestacion del servicio (art.10 LOPD), sin que pueda conservar copia o utilizarlos para
cualquier finalidad distinta a las expresamente recogidas en el presente pliego,
incurriendo en caso contrario en las responsabilidades previstas en la legislacion
vigente (art.12.4 LOPD). Igualmente, debera informar a sus empleados de que sélo
pueden tratar la informacion del Ayuntamiento de Valladolid para cumplir los servicios
objeto de este pliego y también de la obligacion de no hacer publicos, ceder o
enajenar, cuantos datos conozcan (articulo 9 LOPD) . Esta obligacion subsistira aun
después de la finalizacion del contrato.

B) Asimismo, debera incluir una clédusula de confidencialidad y secreto en los
términos descritos (art. 10 LOPD) en los contratos laborales que suscriban los
trabajadores destinados a la prestacion del servicio objeto del presente pliego. La
empresa adjudicataria, al igual que su personal, se someterén a los documentos de
seguridad vigentes en el Ayuntamiento de Valladolid para cada uno de los ficheros a
los que tengan acceso, e igualmente a las especificaciones e instrucciones de los
responsables de seguridad en materia de proteccion de datos de cada una de las
dependencias municipales afectadas.

C) Dicho compromiso afecta tanto a la empresa adjudicataria como a los
participantes y colaboradores en el proyecto y se entiende circunscrito tanto al &mbito
interno de la empresa como al &mbito externo de la misma. El Ayuntamiento se
reserva el derecho al ejercicio de las acciones legales oportunas en caso de que bajo
su criterio se produzca un incumplimiento de dicho compromiso.

D) Unicamente tratara los datos personales a los que tenga acceso para la prestacion
del contrato conforme al contenido de este pliego de prescripciones técnicas y a las
instrucciones que el Organo de contratacion le pueda especificar en concreto y que
se incluyan como una Adenda al presente contrato. No aplicara o utilizara los datos
personales indicados con fin distinto al previsto en el contrato, ni los comunicara, ni
siquiera para su conservacion, a otras personas salvo autorizacion expresa por parte
del responsable del fichero en los términos previstos en el articulo 21 del Reglamento
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de desarrollo de la Ley Orgénica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccidn de
Datos de Caracter Personal.

E) A cumplir todas y cada una de las medidas de seguridad (nivel basico, medio o alto)
que sean de aplicacion en funcién de la tipologia de datos que se utilicen y traten para
la prestacion del servicio objeto del presente contrato y que vienen previstas en el
Titulo VIII del Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal. A este respecto no se
registraran datos de caracter personal en ficheros que no reunan las condiciones
determinadas en el referido Titulo VIII respecto a su integridad y seguridad y a las de
los Centros de tratamiento, locales, equipos, sistemas y programas. (Articulo 9.2.
LOPD). Asi mismo, para el tratamiento y acceso a los datos por parte de la empresa
adjudicataria, se velara especificamente por el cumplimiento de lo previsto en los
articulos 92, 97, 101 y 108 del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, que
aprueba el Reglamento de desarrollo de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Caracter Personal, referentes a la gestion y distribucion de
soportes y documentos.

F) Los disefios, desarrollos o mantenimientos de software deberan, con caracter
general, observar los estdndares que se deriven de la normativa de seguridad de la
informacién y de proteccion de datos, y en concreto lo relativo a la identificacion y
autenticacion de usuarios, estableciendo un mecanismo que permita la identificacion
de forma inequivoca y personalizada de todo aquel usuario que intente acceder al
sistema de informacion y la verificacion de que esta autorizado, limitando la posibilidad
de intentar reiteradamente el acceso no autorizado al sistema de informacion.

G) El Ayuntamiento se reserva el derecho de efectuar en cualquier momento los
controles y auditorias que estime oportunos para comprobar el correcto cumplimiento
por parte de la empresa adjudicataria de sus obligaciones, el cual esta obligado a
facilitarle cuantos datos o documentos le requiera para ello.

H) Todos los datos personales que se traten o elaboren por la empresa adjudicataria
como consecuencia de la prestacion del contrato, asi como los soportes, del tipo que
sean, en los que se contengan, son propiedad del Ayuntamiento de Valladolid.

[) Una vez cumplida la prestacién contractual, los datos de caracter personal deberén
ser destruidos o devueltos al Ayuntamiento de Valladolid conforme a las instrucciones
que haya dado, al igual que cualquier soporte 0 documento que contenga algin dato
de caracter personal objeto del tratamiento.

J) En la medida que la empresa adjudicataria aporta equipos informéticos para la
prestacion del servicio objeto del contrato, una vez finalizadas las tareas, previamente
a retirar los equipos informaticos, debera borrar toda la informacién utilizada o que se
derive de la ejecucién del contrato, mediante el procedimiento técnico adecuado, o
proceder a su entrega al responsable del fichero.

La destruccion de la documentacion de apoyo, si no se considerara indispensable, se
efectuara mediante maquina destructora de papel o cualquier otro medio que garantice
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la ilegibilidad, efectuandose esta operacion en el lugar donde se realicen los trabajos.
Igualmente, deberd adoptar las medidas necesarias para impedir la recuperacion
posterior de informacion almacenada en soportes que vayan a ser desechados o
reutilizados.

K) Aportara una memoria descriptiva de las medidas que adoptara para asegurar la
confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentacion facilitada.
Asimismo, la empresa adjudicataria debera comunicar al organismo contratante antes
de transcurridos siete dias de la fecha de comunicacion de la adjudicacion, la persona
que sera directamente responsable de la puesta en practica y de la inspeccion de
dichas medidas de seguridad, adjuntando su perfil profesional

3. Coordinacion e informacion.

Las comunicaciones y las reuniones de aplicacion, seguimiento y evaluacion del servicio
objeto de este pliego se entenderan con el Responsable del Servicio designado por la
empresal/entidad adjudicataria.

La empresa adjudicataria tendra la obligacién de registrar cada mes en la aplicacién
informatica para la gestion de las prestaciones sociales del Ayuntamiento de Valladolid,
los datos referidos a la actividad del servicio, de acuerdo con las indicaciones que se den
desde el Servicio de Accidn Social.

La empresa/entidad adjudicataria facilitara al Servicio de Accién Social en formato
electronico explotable en Excel la siguiente informacion:

¢ Informe con caracter mensual, con al menos el siguiente contenido:

Actividad del servicio:

- Resumen de actividad del servicio (altas, bajas definitivas y motivos, bajas
temporales y motivos, bajas anticipadas y motivos y cambios en la tipologia de
usuario).

- Numero y listado de personas usuarias por tipo de servicio.

- Datos de la persona usuaria: identificacion, modalidad de servicio, fecha de alta,
baja, suspension temporal o0 baja definitiva.

- Numero de dias en el servicio.

Actividad del CA:

- Llamadas emitidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario en
activo)

- Llamadas recibidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario en
activo)

- Llamadas automaticas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario
en activo)

- Tiempos de respuesta y duracion de llamadas.

Emergencias atendidas y tipologia (tanto si se dispone de Unidad Mévil como si se
movilizan recursos externos).
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. Informe con caracter mensual, de resultados de los indicadores de calidad, y
datos estadisiticos solicitados.

o Informe con caracter anual, antes del 15 de febrero del afio siguiente al que se
refiere la informacién. Anualmente se ha de realizar una memoria de gestion de todo el
servicio. En este sentido se ha de atender a los siguientes aspectos:

- Perfil de la persona usuaria

- Evolucién de la actividad general. ( altas, bajas)

- Gestion economica

- Actividad del Centro de Atencidn

- Servicios de atencion a domicilio (visitas para efectuar el alta,
urgencias...)

- Calidad y mejoras introducidas

- Incidencias y reclamaciones

- Equipo profesional dedicado

Por otra parte la empresa/entidad adjudicataria queda obligada a:

o Aportar los datos de seguimiento complementario a los datos minimos requeridos
en el presente pliego, que solicite el Servicio de Accién Social, siempre y cuando sean
datos clave para la prestacion del servicio de teleasistencia.

o Facilitar toda la informacién tanto de caracter ordinario como extraordinario que, a
efectos de seguimiento y control de los servicios prestados, pueda requerirle el Servicio
de Accién Social.

o Facilitar las actuaciones de seguimiento y control de la prestacion del servicio y
permitir el acceso a las dependencias e instalaciones de la empresa/entidad utilizadas
en la prestacion del mismo.

o La empresa/entidad adjudicataria informara y analizara las quejas y reclamaciones
y transmitira al Servicio de Accién Social un resumen de las mismas, con periodicidad
mensual.

4. Sistema informatico.

Disponer de un sistema informatico que recoja datos de la gestion del servicio y de las
incidencias producidas. Este sistema debera garantizar la inmediata transmision de
informacién al Ayuntamiento en la forma que éste determine. La empresa adjudicataria
garantizara la adecuacion continua de su sistema de informacion a las caracteristicas
técnicas y requerimientos funcionales que se establezcan desde el Ayuntamiento para el
intercambio de informacidn relacionada con la prestacion del servicio.

Debido a la necesidad de tener en todo momento la informacion actualizada sobre los
servicios que se estan prestando, la empresa adjudicataria tendra acceso a la aplicacion
informéatica para la gestion de las prestaciones sociales del Ayuntamiento de Valladolid,
teniendo la obligacién de registrar en la misma los datos que deben ser grabados por el
proveedor de los servicios de acuerdo con las indicaciones que se den desde el Servicio de
Accion Social (fecha real de inicio y de baja definitiva, fechas de baja y alta temporales,
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incidencias, etc.), manteniendo una actualizacion diaria y continua de estos datos segun se
vayan produciendo.

5. La empresa adjudicataria debera colaborar con las actuaciones de voluntariado del
Ayuntamiento, en la implementacion y gestion de voluntariado para acompafiamiento a
personas beneficiarias del Servicio de teleasistencia, pudiendo desarrollar en su oferta
propuestas para la gestion de este programa.

6. Cambio de empresa adjudicataria. En el caso de que a la finalizacion del contrato el
servicio se adjudique a otra empresa, esta sera responsable del cambio de los terminales en
los domicilios de las personas usuarias asi como de la devolucién de los equipos a la
empresa que ha finalizado su contrato, exigiéndose a ésta que facilite el proceso de cambio
de los mismos, facilitando la informacién necesaria sobre los usuarios, tipologia del servicio,
y cualquier otra requerida por el Servicio de Accion Social y que agilice el proceso de
cambio.

8.- NORMATIVA APLICABLE
La contratacion se regira por lo dispuesto en este Documento, en el Texto Refundido de la

Ley de Contrato de la Sector Publico aprobado por Real Decreto Legislativo3/2011 de 14 de
noviembre, asi como en cualesquiera otras normas que resultaren de aplicacion.
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ANEXOS AL PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS Y DE GESTION QUE REGIRAN, EL
SERVICIO DE TELEASISTENCIA

ANEXO |

INFORMACION A LA PERSONA USUARIA SOBRE EL SERVICIO DE TELEASISTENCIA Y
RECOGIDA DE DATOS

La visita al domicilio de la persona usuaria se realizara en la fecha y franja horaria previa
acordada con ésta y tendra como objetivo informar de las prestaciones del servicio de
Teleasistencia asi como recoger datos complementarios necesarios para una adecuada prestacion
del mismo, y no facilitados previamente por el Servicio de Accién Social.

o Identificacion de la o de las personas usuarias

Tipo/perfil de la persona usuaria.

Unidad convivencia: personas con las que convive y datos personales, si son
personas usuarias del servicio, de parentesco de cada una de ellas y otros datos u
observaciones que puedan ser de interés para la adecuada prestacion del servicio.
Estado de salud.

Recursos comunitarios (sanitarios, servicios...): publicos y privados.

Recursos propios: Personas de contacto para avisos en caso de emergencia. Otros.
Situacion de la vivienda: adecuacién, necesidad de instalaciones extras, distribucion
etc.

o O

O O O O

El Coordinador de la empresal/entidad debe aportar la siguiente informacién a la persona
usuaria, identificando que se trata de una prestacion del Ayuntamiento de Valladolid.

o Caracteristicas especificas del servicio de teleasistencia.

o Prestaciones que incluye el servicio: Agendas, llamadas de cortesia, llamadas de
seguimiento, recordatorios de toma de medicacion....

o Procedimiento de atencidn ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

o Dispositivos  periféricos a instalar, de acuerdo con (propuesta
coordinador/coordinadora y autorizacién S.Sociales Municipales) la persona
usuaria.

) Detector de movilidad/pasividad
) Detector de gas.
) Detector de fuego, humo.
d) Detector automatico de caidas
o Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.
o Aceptacion o no aceptacion de la entrega de llaves y firma del documento
contractual.
o Condiciones de calidad de prestacion del servicio:
1. Cumplimiento del deber de proteccion de datos personales.
2. Plazo para el inicio de la prestacion.
3. Plazo de resolucién de averias.
4. Protocolo de garantia de seguridad en la entrega y custodia de llaves, en su

a
b
c

Caso.
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5. Derechos y obligaciones de las personas usuarias del servicio.

Se entregara a la persona usuaria, en el momento de la instalacion, una guia/manual
conforme a las especificaciones que se marquen de acuerdo con la Corporacién. En éste
constaran exclusivamente los logotipos del Ayuntamiento de Valladolid.

Una vez realizada la presentacion en el domicilio, la persona usuaria firmara el documento
de “Conformidad de la persona usuaria de las condiciones del servicio” (Anexo V).

Asimismo el Coordinador del Servicio de la empresa/entidad adjudicataria concretara con la
persona usuaria, dia y hora para realizar la instalacion. No obstante proporcionara a la persona
usuaria el teléfono de contacto de la empresa/entidad, con el fin de facilitar la comunicacién ante
posibles incidencias que modifiquen la cita establecida, y remitira un informe al responsable de
instalaciones con las indicaciones necesarias para la adecuada instalacion de los dispositivos.
Informara al Servicio de Accién Social, si estima necesario reconsiderar la instalacion de
dispositivos periféricos propuestos por la Empresa/Entidad adjudicataria.

En caso de producirse alguna incidencia, informara igualmente al Servicio de Accién Social.
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ANEXO Il
INSTALACION DE TERMINALES Y DISPOSITIVOS

La instalacién en el domicilio debe ser realizada, en el dia y hora establecidos, por oficiales
especializados siguiendo instrucciones del Coordinador de la empresalentidad adjudicataria.

La empresalentidad adjudicataria debe asumir cualquier coste extraordinario derivado de la
instalacion (cableado, enchufes, trasformadores, ....) en los domicilios.

En la instalacion se dard informacion clara y precisa a la persona usuaria sobre las
caracteristicas y funcionamiento de los dispositivos. Se explicara que cualquier activacion de los
mismos generara una comunicacion o un aviso al CA con coste para la persona usuaria.

Se realizaran pruebas de verificacién del funcionamiento del sistema, realizando como
minimo:

e Llamada de recepcion

e lamada de emision

ellamada desde cada dispositivo de accionamiento remoto, desde todos los
lugares de la casa.

Se instalaran y programaran todos los dispositivos periféricos acordados por la Entidad
Local y se explicara el funcionamiento de los mismos. Se daran instrucciones claras sobre:

¢ Estado de normal funcionamiento.
e |dentificaciones Opticas y/o acusticas que indican estados anormales.
e Explicacion de la generacidn de avisos técnicos producidos por:

- Baja bateria del terminal y UCR

- Anomalias de conexidn a la red eléctrica

- Anomalias a la red telefonica.

Los terminales instalados deben tener exclusivamente el logotipo del Ayuntamiento de
Valladolid.
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ANEXO Il

CODIFICACION DE COMUNICACIONES Y AVISOS SERVICIO DE TELEASISTENCIA

MES N° personas usuarias

1. COMUNICACIONES DE LA PERSONA USUARIA AL CENTRO DE ATENCION

CONCEPTO TOTAL % SOBRE
TOTAL

1.1 EMERGENCIA

1.1.1 Emergencia social

1.1.2 Emergencia sanitaria

1.1.3 Crisis de soledad /angustia

1.1.4 Otros

Subtotal

1.2 NO EMERGENCIA

1.2.1 Peticion informacién sobre recursos/sistema

1.2.2 Hablar/saludar/conversar

1.2.3 Informar ausencias/vacaciones/regresos

1.2 4 Informar de visitas médicas, datos sanitarios

1.2.5 Informar datos por avisos de agenda

1.2.6 Peticion de ayuda por no emergencia

1.2.9 Pulsacion por error

1.2.10 Sugerencias/reclamaciones/quejas

1.2.11 Otros

Subtotal

1.3 TECNICAS

1.3.1 Pruebas 12 conexién

1.3.2 Pruebas familiarizacion persona usuaria

1.3.3 Revisién/comprobacién funcionamiento del sistema

1.3.4 Comunicar fallos/averias del sistema

1.3.5 Sustitucion del terminal

1.3.6 Retirada del terminal

1.3.7 Otros

Subtotal

N° TOTAL DE COMUNICACIONES 100%

2. AVISOS PROVOCADOS POR ACTIVACION DEL SISTEMA

CONCEPTO TOTAL % SOBRH
TOTAL

2.1 Fallos/averias en el sistema

2.2 Activacion de sistemas periféricos

2.3 Programacion/reprogramacion
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| N° TOTAL DE AVISOS \ | 100% \
3. ATENCIONES PRESTADAS ANTE LLAMADAS
CONCEPTO TOTAL %  SOBRE
TOTAL

3.1 RESPUESTA VERBAL DESDE EL CENTRO DE
ATENCION

3.1.1 Atencion personal por emergencia

3.1.2 Dar informacion solicitada

3.1.3 Recoger informacion ofrecida

3.1.4 Atencion personal por no emergencia

3.1.5 Atencion personal por avisos provocados por

activacion del sistema

3.1.6 Otros

Subtotal

3.2 RESPUESTA VERBAL CON MOVILIZACION DE
RECURSOS PROPIOS/AJENOS AL DOMICILIO DE LA
PERSONA USUARIA

3.2.1 Movilizacion de Unidad Movil

3.2.2 Movilizacion recursos propios de la persona usuaria
familiares/ vecinos /amigos

3.2.3 Movilizacion de Servicios Sociales Comunitarios.

3.2.4 Movilizacién Recursos Sanitarios

3.2.5 Movilizacion de Policia

3.2.6 Movilizacion de Bomberos

3.2.7 Otros

Subtotal

N° TOTAL DE ATENCIONES 100%

4. LLAMADAS EMITIDAS DESDE EL CENTRO DE ATENCION

CONCEPTO TOTAL % SOBRE
TOTAL

4 1Por actuaciones ante llamadas: reaseguramiento de Ig
actuacion

4.2 Por actuaciones ante llamadas: movilizacion de recursos

4.3 Avisos de agenda

4.4 | lamadas de cortesia

4.5 Llamadas de seguimiento

4.6 Llamadas confirmacién de situaciones especiales
4.7 Llamadas a peticion de la persona usuaria

4.8 Otros

N° TOTAL LLAMADAS EMITIDAS 100%

5. SINTESIS SEGUN ORIGEN DE COMUNICACIONES/AVISOS

CONCEPTO TOTAL %  SOBRE

TOTAL

5.1 Procedentes del terminal
5.2 N° de llamadas procedentes de la UCR
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5.4 Avisos por activacion detector de caidas

5.5 Avisos por activacion detector de humo

5.6 Avisos por activacion detector de gas

5.7 Fallos del sistema

5.8 Autochequeos

5.9 Ofras

TOTAL COMUNICACIONES/AVISOS 100%

DESGLOSE DE CONCEPTOS DEL INFORME DE TELEASISTENCIA
1. COMUNICACIONES PROVOCADAS POR LA PERSONA USUARIA.
1.1. EMERGENCIA.

1.1.1 Emergencia Social. Situacién critica que requiere de una intervencion inmediata con
movilizacion de recursos propios 0 ajenos de la persona usuaria, incluida la intervencion de
servicios sociales. La movilizacion de Unidad Movil, si hubiera dotacion de la misma, es obligatoria
siempre que la persona usuaria viva sola o con acompafiante dependiente.

1.1.2 Emergencia Sanitaria. Situacion critica que requiere de una actuacion inmediata
desde la central con movilizacion de recursos sanitarios. La movilizacién de Unidad Movil, si
hubiera dotacién de la misma es obligatoria siempre que la persona usuaria viva sola o con
acompafante dependiente.

1.1.3 Crisis de Soledad/Angustia. Situacion critica que requiere de una intervencién
inmediata mediante atencion personal desde la central o bien con movilizacion de recursos propios
de la persona usuaria 0 ajenos a la misma, incluida intervencion de Unidad Movil, si hubiera
dotacién de la misma.

1.1.4 Otros. Se incluiran en este epigrafe las alarmas sin respuesta o todas aquellas
situaciones no incluidas en los anteriores.

1.2. NO EMERGENCIA.

1.2.1 Peticion informacion sobre recursos/sistema. Comunicacién originada por la
solicitud de informacién de la persona usuaria, sobre todo tipo de recursos (sociales, sanitarios,
ocio, entre otros....) y solicitud de informacién relacionada con el funcionamiento y prestaciones de
los dispositivos de teleasistencia.

Se incluyen dentro de este apartado las peticiones de citas médicas o similares, asi como la
reclamacion de llegada de recursos sanitarios/UMO/sociales una vez que han sido movilizados
tras una emergencia.

1.2.2 Hablar/Saludar/Conversar. Comunicacioén originada por la necesidad de la persona
usuaria de hablar/saludar/conversar con otra persona.
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1.2.3 Informar ausencias/vacaciones/regresos. Comunicacion de la  persona usuaria
para informar de las ausencias/vacaciones/regresos.

1.2.4 Informar sobre visitas médicas, datos sanitarios. Comunicacién de la persona
usuaria para informar sobre visitas médicas, datos sanitarios, recursos personales, que requieren
de su inclusion o modificacién en la base de datos.

1.2.5 Informar datos por avisos de agenda/toma de medicaciéon. Comunicacion
originada para informar sobre datos de agenda o recordatorios de medicacién que revertiran en
comunicaciones posteriores desde la central.

1.2.6 Peticion de ayuda por no emergencia: Comunicacién originada por la solicitud de
realizacion de una accion o llamada (solicitud de contacto con familiares .....).

1.2.7 Pulsacion por error. Llamada producida por una pulsacién errénea. Es necesario
verificar que la pulsacion ha sido accidental.

1.2.8 Sugerencias/reclamaciones/quejas. Comunicacion originada para comunicar
sugerencias, quejas y/o reclamaciones.

1.2.9 Otros. Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los
epigrafes anteriores (la pulsacion del oficial de unidad mévil para comunicar la llegada al domicilio,
modificacion de otros datos del expediente .....).

1.3. TECNICAS

1.3.1 Pruebas 12 conexion. Pulsacion realizada para comprobacion de funcionamiento del
sistema posterior a la instalacion.

1.3.2 Pruebas familiarizacion de la persona usuaria. Pulsacion realizada para que la
persona usuaria se familiarice/practique sobre el funcionamiento del sistema en presencia de los
instaladores.

1.3.3 Revision/comprobacion funcionamiento del sistema. Pulsacion realizada por la
persona usuaria/familiares para verificar el correcto funcionamiento del sistema.

1.3.4 Comunicar fallos/averias del sistema. Pulsacién realizada por la persona usuaria
para comunicar fallos/averias del sistema. Se incluyen llamadas realizadas por la persona usuaria
fuera del terminal, si coincide con el objeto de la misma.

1.3.5 Sustitucion del terminal. Pulsacion realizada por la persona usuaria para solicitar

cambio/sustitucién del terminal. Se incluyen llamadas realizadas por la persona usuaria fuera del
terminal, si coincide el objeto de la misma.
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1.3.6 Retirada del terminal. Pulsacion realizada para solicitar la retirada definitiva del
terminal (baja del servicio). Se comprobara que la baja ha sido resuelta por los Servicios Sociales
Municipales.

1.3.7 Otros: Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los
epigrafes anteriores (Comunicacion de la persona usuaria para informar sobre cambios de llaves,
sustitucion de dispositivo UCR, sistemas periféricos ....).

2. AVISOS PROVOCADOS POR ACTIVACION DEL SISTEMA.

2.1 Fallos y averias del sistema. Avisos producidos por el propio sistema donde se pone
de manifiesto el funcionamiento incorrecto del mismo (baja bateria, anomalias en conexién
eléctrica, .....).

2.2 Activacion de sistemas periféricos. Avisos producidos por la activacion de sistemas
periféricos. Deben ser contemplados como una situaciéon urgente que pueden derivar en una
actuacion/movilizacién por emergencia.

2.3 Programacion/reprogramacion: Avisos producidos por la programacion/reprogramacion del
sistema.

3. ATENCIONES PRESTADAS ANTE LLAMADAS
3.1. RESPUESTA VERBAL DESDE EL CENTRO DE ATENCION

3.1.1 Atencion personal por emergencia. Atencion personal prestada por los
profesionales del CA, en aquellos casos en que la pulsacion se ha producido por una emergencia.
Toda pulsacion catalogada como emergencia derivara, al menos, en una atencion de este tipo.

3.1.2 Dar informacion solicitada. Atencién que deriva en prestar desde el CA informacion
verbal sobre recursos y/o funcionamiento del sistema previamente requerida por la persona
usuaria.

3.1.3 Recoger informacion ofrecida. Atencién que deriva en recoger desde el CA la
informacion proporcionada por la persona usuaria (ausencias vacaciones, avisos de agenda, citas
médicas, ....)

3.1.4 Atencion personal por no emergencia. Atencion personal prestada por los
profesionales de la CA en aquellos casos en que la pulsacién se ha producido por una situacion no
urgente (Hablar, saludar, conversar,...). Toda pulsacion catalogada como de no emergencia
derivara, al menos, en una atencion de este tipo.

3.1.5 Atencion personal por avisos provocados por activacion del sistema. Atencion

personal prestada por los profesionales de la CA, en respuesta a los avisos provocados por
activacion de sistemas periféricos o fallo en el control técnico del sistema.

36



Ayuntamiento de Valladolid
Area de Bienestar social y Familia
Servicio de Accién Social

3.1.6 Otros. Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los
epigrafes anteriores.

3.2. RESPUESTA VERBAL CON MOVILIZACION RECURSOS PROPIOS/AJENOS AL
DOMICILIO DE LA PERSONA USUARIA.

3.2.1 Intervencion de Unidad movil. Atencion que requiere la movilizacién y la actuacion
de la Unidad Movil.

3.2.2 Movilizacion recursos propios de la persona usuaria: familiares/vecinos/amigos.
Atencion que deriva en la movilizacion de recursos de la red familiar/ vecinal/amigos de la persona
usuaria.

3.2.3 Movilizacion de Servicios Sociales Comunitarios. Atencion que requiere la
intervencion conjunta con Servicios Sociales.

3.2.4 Movilizacion Recursos Sanitarios. Atencion que requiere la movilizacion /
intervencion conjunta con Recursos Sanitarios.

3.2.5 Movilizacion de Policia. Atencién que requiere la movilizacién/ intervencion conjunta
con la Policia.

3.2.6 Movilizacion de Bomberos. Atencion que requiere la movilizacién / intervencion
conjunta con la Unidad de Bomberos.

3.2.7 Otros. Atencidon con movilizacién de otros recursos.

4. LLAMADAS EMITIDAS DESDE LA CENTRAL

4.1 Por actuaciones ante emergencias: reaseguramiento de la actuacion. Llamadas
producidas tras una intervencién por una emergencia que tienen como objetivo reasegurar que la
actuacion llevada a cabo ha sido satisfactoria. Se contemplan las realizadas en el mismo dia y en
los dias siguientes en que se produjo la emergencia.

4.2 Por actuaciones ante emergencias: movilizacién de recursos. Llamadas producidas
en actuaciones ante emergencias que tienen como objetivo la movilizacién de recursos (sociales,
familiares, sanitarios,....) para asegurar una intervencion satisfactoria e integral.

4.3 Avisos de agenda. Llamadas producidas por avisos de agenda previa peticién de la
persona usuaria/familiares para recordatorio de citas, toma de medicacién, ....

4.4 Llamadas de cortesia. Llamadas producidas para estar presente en la vida de la
persona usuaria, se realizaran segun protocolo establecido (cumpleafios, fiestas sefialadas, ....).
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4.5 Llamadas de seguimiento. Aquellas que tienen como fin el cumplimiento del contrato
asi como mantener actualizados sus datos. Ademas se podran incluir en estas llamadas
contenidos tematicos en funcion de las necesidades que marque la Entidad Local.

4.6. Llamadas confirmacion situaciones especiales. Aquellas que tienen como finalidad
la comprobacion de la situacion de suspension temporal, ausencia domiciliaria,.....

4.7 Llamadas a peticion de la persona usuaria. Aquellas que se realicen a peticion
expresa de la persona usuaria y que tienen por objeto realizar una gestion sencilla (peticion de una
cita 0 ayuda telefénica elemental)

4.8 Otros: Se incluyen en este apartado todas las situaciones no incluidas en los epigrafes

anteriores (llamadas realizadas por teléfono externo del oficial de Unidad Mévil, llamadas emitidas
para solucionar incidencias técnicas,.....).
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ANEXO IV

CONFORMIDAD DE LA PERSONA USUARIA CON LAS CONDICIONES DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA.

D/D? con D.N.I. y
con domicilio en la calle de , expreso mi conformidad
con la instalacién de los dispositivos de Teleasistencia que efectuard la empresa/
entidad.......ccccovvivvineccicie que gestiona dicho servicio para el Ayuntamiento de Valladolid.

1. Manifiesto que he recibido informacion e instrucciones claras y precisas sobre el servicio
en relacion a:

e Caracteristicas del servicio de teleasistencia.

e Prestaciones que incluye el servicio: Atencion ante emergencias, servicio de agendas,
llamadas de cortesia, llamadas de seguimiento, recordatorios de toma de medicacion,
acompafiamiento, etc.

e  Cumplimiento del derecho fundamental a la proteccion de datos personales.

e Grabacion de las llamadas para su seguridad

e Tiempos de resolucion de averias.

2. Acepto la instalacion, en su caso, de los dispositivos periféricos siguientes,

Detector de movilidad/pasividad
Detector de gas.
e Detector de fuego, humo.

3. Para la adecuada atencibn en <caso de necesidad autorizo a la
empresa/entidad a entrar en mi domicilio, para lo cual le hago entrega
de las llaves del mismo:

o Si
o No ** En este caso:

** Acepto las consecuencias que pueden derivarse de mi decisidon de no entregar las llaves
y que se concretan en demoras para acceder a la vivienda, asi como en posibles dafios materiales
que pudieran producirse ante la necesidad de acceder al domicilio en casos de emergencia
(apertura de puertas por los Bomberos).

** Proporciono los datos de dos 0 mas personas de mi confianza que disponen de copia de
las llaves de mi domicilio a fin de que faciliten el acceso al mismo en caso de necesidad.

** Acepto que ni el Ayuntamiento de Valladolid ni la empresa/entidad prestadora del Servicio
asumiran los gastos derivados de la reparacion de los dafios en estos casos.
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4. Autorizo a que las llamadas que emito desde mi domicilio al Centro de Atencidon sean
grabadas, siempre que se ajusten a la Ley Organica 15/99 de 13 de Diciembre de Proteccién de
Datos de Caracter Personal para que estén a disposicion del Servicio de Accion Social siempre
que las requiera.

5. Me comprometo a:

e Hacer un uso adecuado de los dispositivos y los elementos que los componen.

e Mantener el terminal y los sistemas periféricos en mi domicilio hasta el dia de su retirada
por personal autorizado.

e Poner en conocimiento de la entidad adjudicataria o del CEAS las ausencias de mi
domicilio, asi como los regresos al mismo.

e Permitir y facilitar a la empresa/entidad que gestiona el servicio la retirada del terminal y

los dispositivos de mi domicilio, cuando cause baja en el mismo, que a su vez procedera a
la devolucidn de las llaves, en su caso.
Cuando se produzca la baja definitiva del servicio, y la totalidad o parte del equipo
individual no pueda ser recogido del domicilio de la persona beneficiaria por causas
imputables a la misma o sus causahabientes, éstos tendran la obligacion de pagar el
precio establecido como precio publico recogido en el punto 16.3 del establecimiento de
los precios publicos por la prestacion de los servicios publicos de ayuda a domicilio,
teleasistencia, estancias diurnas y temporales. BOP del 22 de diciembre de 2009.

6. He recibido de la entidad adjudicataria una guia/manual explicativa del Servicio de
Teleasistencia, donde se detalla la informacion suministrada verbalmente, asi como los teléfonos
de contacto de la empresalentidad que gestiona el servicio.

7 Autorizo expresamente al Ayuntamiento a ceder mis datos personales a la entidad adjudicataria
para todas aquellas actuaciones necesarias para la gestion del servicio, asi como para la
realizacion de estudios y estadisticas relacionados con el mismo.

Conforme persona usuaria.

Nombre y Apellidos

La empresa/entidad adjudicataria debera entregar copia de este documento al Servicio de
Accion Social.
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ANEXO V
CARACTERISTICAS TECNICAS DE LOS DISPOSITIVOS

La aplicacion informatica de la empresal/entidad adjudicataria debera ser compatible con los
protocolos de comunicacion existentes actualmente en el mercado.

Los protocolos de comunicaciones utilizados por la emprea/entidad adjudicataria podran ser
requeridos por el Servicio de Accidn Social en cualquier momento de la vigencia del contrato.

Terminal de teleasistencia:

e La codificacion de todos los terminales debe obedecer a las pautas marcadas por la
Entidad Local. Estas codificaciones corresponderan al numero de teléfono de la persona
usuaria mas dos digitos.

e Laempresalentidad adjudicataria debe asumir este compromiso en la oferta.

e Debe disponer de un microfono de alta sensibilidad que le permita la escucha de la
conversacion de la persona usuaria desde cualquier lugar del domicilio mediante un
sistema manos libres.

o Deberé ser programable, tanto de forma local como remota, desde el CA. En caso de
realizarse la reprogramacién remota, ésta podra efectuase en el transcurso de una
conversacion y/o a través del cualquier tipo de aviso producido por el equipo domiciliario.

e [Estara programado para que tras la activacion, se inicie un periodo corto de duracion
programable (5-8 segundos) durante el cual se pueda anular la transmision al CA, si la
pulsacion ha sido realizada por error.

e Dispondréa de sistemas de bloqueo para que, una vez activada la pulsacion y recibida ésta
en el CA, el persona usuaria no pueda cortar ni liberar la linea telefénica.

e Los dispositivos ofertados deberan poder conectar con, al menos, cuatro nimeros de
teléfono diferentes previamente definidos, siguiendo una secuencia anteriormente
establecida.

e Dispondra de memoria no volatil con el fin de almacenar los datos de identificacion de la
persona usuaria y del teléfono del CA.

e Debe estar programado para dar prioridad a cualquier comunicacién o aviso al CA frente a
otros tipos de comunicaciones telefonicas.

e Debera repetir automaticamente la llamada en caso de no conseguir conectar con el CA al
primer intento después de emitirse cualquier activacion. Si aun asi no se consiguiese
comunicar con el CA, el terminal iniciara un ciclo continuado de llamadas a los nimeros
de teléfono programados con la secuencia que se considere oportuna y cuyo ciclo se
pueda repetir tantas veces como sea necesario.

e El equipo debe poder discriminar al menos cuatro dispositivos externos (periféricos) que
provoquen avisos a la central: detectores de humo, gas, caidas, .....).

o El terminal debera tener autonomia de al menos veinticuatro horas en reposo, incluida
media hora de conversacion "manos libres”.

- Dispondra de identificaciones oOpticas y/o acusticas, que informen a la persona usuaria
de su estado de normal funcionamiento y de los avisos técnicos correspondientes a baja
bateria del terminal, anomalias de conexion a la red eléctrica y a la red telefonica.
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- Para evitar el bloqueo de la central receptora en caso de fallo general de fluido eléctrico,
el terminal transmitira el fallo de conexion a la red eléctrica en un instante de tiempo
aleatorio entre un periodo no superior a dos horas desde su deteccién.

Dispositivos periféricos.

La entidad deberéa explicar en su oferta las caracteristicas técnicas de todos los dispositivos

periféricos, poniendo especial hincapié en:
e Funcionalidad.

Dimensiones.
Tipo de transmision o conexion.
Frecuencia Europea de Teleasistencia.
Tipo de registro.
Duracion de bateria.
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ANEXO VI

PROTOCOLO DE ENTREGA/CUSTODIA DE LLAVES DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
DEL AYUNTAMIENTO DE VALLADOLID

La empresa/entidad adjudicataria debe disponer en la Base de Unidad Movil, en su caso,
de un espacio cerrado y restringido para la custodia de las llaves, con condiciones de seguridad
especificas y con sistemas de control de accesos.

En la oferta, la empresa debe presentar el protocolo de llaves, que haga referencia a:

Responsables del acceso al espacio restringido
Sistemas de codificacion e identificacion
Sistema de custodia y transporte

Sistema de movimiento de llaves

Sistema de devolucion o cambio

Sistema de actuacion ante pérdida y robo
Sistema de actuacion ante destruccion.

El listado de entradas y salidas de llaves debe enviarse junto con la informacién mensual
relativa a las movilizaciones por emergencias, a la Entidad Local con la periodicidad que ésta
establezca. Este listado se enviara en soporte Excel con el siguiente formato:

PROTOCOLO REGISTRO DE LLAVES

Mes: Aio:
5 .
. Respopsable Nombre/apellidos Motiv N .« .| Armario Hora Firma | Hora E|rma Incideng
Dia| custodia ficial bl identificacid \fila/n® ” ficial Firma | .
laves oficial responsable | o N panel/fila/n recogida | oficial | regreso | . . |ias

El Coordinador de la empresa/entidad adjudicataria, en la primera visita al domicilio,
procedera a informar, verbalmente y por escrito, sobre el tratamiento que van a recibir las llaves
recogidas por la empresa/entidad.

La conformidad y el consentimiento de la persona usuaria a la entrega de llaves estan recogidos
en el Anexo IV de este pliego.
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