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PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS DEL CONTRATO DE SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA DIRIGIDO A PERSONAS NO DEPENDIENTES.

CLAUSULA 12.- OBJETIVO DEL CONTRATO.

El objeto de este contrato es la prestacion del Servicio Publico denominado “SERVICIO DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA" del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes,
orientado a apoyar la permanencia de personas empadronadas en el municipio y que cumplan
con los requisitos de acceso establecidos en el presente pliego y en los baremos y/o
ordenanzas municipales, que se hallen en situacion de riesgo por razones de edad,
discapacidad, enfermedad o aislamiento social en su domicilio, proporcionando una serie de
atenciones personalizadas que puedan mejorar sus condiciones de seguridad y compafiia en
la vida cotidiana, asi como, detectar, prevenir y en su caso, intervenir en posibles situaciones

de riesgo o emergencia.

Se pretende proporcionar atencion las 24 horas, los 365 dias al afio de forma ininterrumpida y
permanente, a personas en situacion de riesgo social, personal y/o sanitario, posibilitando que

permanezca en su domicilio con la vigilancia adecuada.

Esta prestacion esta dirigida a aquellos usuarios no atendidos por la Direccion General de
Dependencia que pueden ser personas que calificadas como dependientes, al amparo de la

Ley 39/2006. de 14 de diciembre, no les corresponde la efectividad del derecho a las

prestaciones y servicios y, por otra parte, personas que sin alcanzar un grado de dependencia
de los que la Ley establece, presentan un deterioro fisico o psiquico y/o una situaciéon de
soledad, aislamiento o vulnerabilidad que origine también la necesidad de ayuda o supervision

para las actividades instrumentales de la vida diaria.

CLAUSULA 2°.- USUARIOS DEL TELEASISTENCIA

23.1.- Perfil de usuarios

La condicién de beneficiario se otorgarda mediante Resolucion del Concejal competente, a

propuesta de los técnicos de Servicios Sociales, una vez comprobado que el solicitante
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cumple los requisitos generales y especificos establecidos, y se haya valorado su idoneidad
para el disfrute del Servicio.

Podran ser usuarios de Teleasistencia todas aquellas personas que se hallen en situacion de
riesgo por razones de edad, discapacidad, enfermedad o aislamiento social, sea cual sea su
causa y que precisan de las prestaciones que ofrece el servicio para mejorar las condiciones
de inseguridad, soledad y aislamiento que puedan presentarse y con ello las condiciones para

la permanencia en su medio habitual de convivencia.
Mas detalladamente, podran ser usuarios de Teleasistencia:

UPersonas mayores de 65 afios, con especial atencion a los mayores de 80 afios por
considerarse que tienen una mayor situacion de riesgo, se dara prioridad a las personas

que vivan solos.

QPersonas de edad inferior a los 65 afios con Discapacidad reconocida, en un porcentaje
igual o superior al 45% (o que le limite en su desenvolvimiento personal), por el

Organismo competente de la Comunidad de Madrid.

QPersonas de edad inferior a los 65 afios que por estar afectados de una enfermedad

cronica u otras razones se hallen en situacion de riesgo.

Dadas las caracteristicas de la Teleasistencia y que ésta solo puede operar en base a la
comunicacion verbal usuario-centro de atencion, es necesario establecer precisiones a las

caracteristicas de los usuarios potenciales del servicio:

» No podran contemplarse como titulares a las personas con limitaciones en su capacidad
de comprension y discernimiento, es decir, personas con enfermedades mentales

graves, incluidas las demencias.

» Tampoco podran ser titulares del servicio personas que viven solas y con imposibilidad
de mantener comunicacion verbal con el Centro de Atencién y siempre que no se

disponga de alternativa tecnologica adecuada para su atencion.

No obstante, en dichos casos podra considerarse el servicio de Teleasistencia como apoyo a

cuidadores principales de estas personas.
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22.2.- Tipos de usuarios
A efectos de la prestacion de Teleasistencia se consideraran los siguientes tipos de usuarios:

a) Titular del servicio de Teleasistencia domiciliaria: dispone del terminal de usuario y de la
unidad de control remoto. Para ellos el precio sera el 100% del importe del servicio.
Modalidad (01)

b) Usuario con unidad de control remoto adicional: Es a persona que, conviviendo con el
titular del servicio, retine los requisitos para ser usuario del mismo. Dispondra de una
unidad de control remoto adicional para su uso exclusivo. Este tipo de usuario no genera
coste adicional. Modalidad (10)

¢) Usuario 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. Este
usuario debe ser dado de baja cuando lo sea el titular, salvo que pase a depender de otro
usuario titular con el que también conviva. Tampoco en este caso se generaréa coste
adicional. Modalidad (20)

CLAUSULA 3°.- DESCRIPCION Y CARACTERISTICAS TECNICAS DEL SERVICIO.
3%.1.- Descripcion basica del servicio de Teleasistencia

El servicio de Teleasistencia es un servicio de caracter social que tiene como objetivo apoyar
la permanencia de personas que se hallen en situacion de riesgo por razones de edad,
discapacidad, enfermedad o aislamiento social en su domicilio, proporcionando una serie de
atenciones personalizadas que puedan mejorar sus condiciones de seguridad y compafia en
la vida cotidiana, potenciar la independencia y facilitar la interaccién de la persona en su
entorno habitual de convivencia, asi como, detectar, prevenir y en su caso, intervenir en

posibles situaciones de riesgo.

La Teleasistencia se presta fundamentalmente a través de la linea telefénica. Consta de un
equipamiento de comunicaciones e informatico especifico ubicado una parte, en el Centro de

Atencion (en adelante, CA) dotado del soporte tecnologico, de comunicaciones y de los
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recursos humanos necesarios para la prestacion del servicio y otra parte, en el domicilio del

usuario o llevado por el mismo. El servicio permite a las personas atendidas disponer de un

sistema de comunicacion y atencién permanente, asi como solicitar asistencia en caso de

emergencia.

La Teleasistencia, por tanto debe:

Proporcionar una atenciéon inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia a
través de personal especializado.

Garantizar la comunicacion interpersonal, bidireccional, ante cualquier necesidad las 24

horas del dia, todos los dias del afio.
Proporcionar atencion presencial a la persona usuaria cuando esta sea necesaria.

Prevenir, detectando precozmente las situaciones de riesgo que puedan darse como

consecuencia de la edad, la discapacidad, enfermedad o aislamiento social.

Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares
garantizando la atencién en caso de emergencia e incorporando a la prestacion del
servicio todas aquellas tecnologias Utiles y disponibles, durante todo el periodo de
vigencia del presente pliego, para la deteccion de situaciones de riesgo, y para la
proteccion personal y domésticas, tales como, detectores de humo, fuego, fuga de gas,
sensores de movimiento, alarmas anticaida, sistemas adaptados a deficiencias

sensoriales, etc.

Ofrecer compafiia al usuario, mediante la gestion de agendas especificas suscritas entre
la entidad prestataria del servicio y el usuario, a peticion de éste, de su familia o
allegados o de los técnicos municipales, asi como de llamadas de cortesia y seguimiento

programadas por el Centro de Atencién.

Ofrecer un sistema seguro de custodia de las llaves del domicilio de la persona que
utiliza el servicio, o alternativas a la custodia, de manera que quede garantizado el

acceso al domicilio y la atencién en caso de emergencia.

SERVICIOS EXCLUIDOS: El precio del servicio no incluye el coste de las llamadas

telefonicas efectuadas por el usuario (terminal TAD) a la Centralita de Teleasistencia, ni
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aquellos servicios que deban ser prestados en el domicilio o fuera de él, por
profesionales o proveedores ajenos a la entidad adjudicataria, aunque fueran requeridos
por la empresa para actuar por mandato del usuario, o en beneficio de éste, por razon de

urgencia. El pago de las citadas llamadas y servicios corresponden al usuario.

32.2.- Caracteristicas técnicas del Servicio de Teleasistencia.

a)

b)

d)

f)

g)

El servicio de Teleasistencia se presta durante las 24 horas del dia, los 365 dias del afio,
de forma que, las personas usuarias del servicio puedan establecer comunicacién con el

centro de atencion siempre y cuantas veces lo deseen.

La Teleasistencia podra prestarse a través de dispositivos domiciliarios fijos, con
posibilidad de actuacion exclusivamente en el domicilio de las personas usuarias —

Teleasistencia Domiciliaria Fija.

El centro de atencion entrara en contacto con las personas usuarias del domicilio atendido
y salvo deseo expreso del usuario sobre una frecuencia distinta, al menos una vez cada
quince dias, sea con motivos especificos, concretados en las correspondientes agendas,

sea por razones de cortesia y seguimiento.

Que se realizara, salvo renuncia expresa de las personas atendidas, el menos una visita
domiciliaria por cada 12 meses de alta en el servicio. Dicha visita tendra por objeto
reasegurar las pautas de actuacion establecidas asi como acercarse y estar presente en la

vida del usuario.

El servicio prestado garantizara asi mismo la intervencion presencial en el domicilio,
cuando esta sea necesaria, en el menor tiempo posible, desde la recepcién de la llamada

en la central de atencion.

La entidad contratista garantizara el acceso independiente (mediante terminales
especificos, Web) al software de gestion del servicio para el perfil correspondiente a las

unidades responsables del servicio de Teleasistencia domiciliaria municipal.

En las comunicaciones con el usuario se identificara el servicio como servicio publico

municipal.
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Teleasistencia Domiciliaria Fija.

Es el servicio de Teleasistencia prestado Unicamente dentro del domicilio de la persona
usuaria a través de un dispositivo o terminal de telefonia fijo. El usuario dispondra en su
domicilio de un terminal, conectado a un CA, que se activa por pulsaciéon directa o bien
accionando la unidad de control remoto (UCR en adelante), dispositivo en forma de colgante o
pulsera, que el usuario debera llevar constantemente puesto. La conexion permitira el contacto

verbal “manos libres” con el CA.

Cada terminal en el domicilio llevara asociada al menos una UCR y se dispondra de todas las
UCR necesarias al nimero de personas usuarias que conviven en el mismo y a su perfil de

atencion.

3%.3.- Requisitos basicos de acceso al servicio.

» El usuario de Teleasistencia domiciliaria fija debera disponer de servicio telefénico o
comunicaciones compatibles con el sistema de Teleasistencia, asi como de suministro

eléctrico.

» Que las personas usuarias no se encuentren en circunstancias gue por su gravedad o
complejidad imposibiliten la correcta utilizacién del servicio o suponga riesgos no
controlados para ellas. La situacion fisica, psiquica o sensorial de la persona usuaria

debe ser compatible con la prestacion del servicio.

» El usuario debe garantizar la posibilidad de acceso al domicilio en caso de emergencia.
Para ello hara entrega a la entidad prestataria de una copia completa de las llaves de
acceso.

Si el usuario no quisiera hacer la entrega de las llaves, suscribira un documento en el
que indicara ademas de esta circunstancia, en qué dos domicilios alternativos, proximos

al suyo, puede ser recogida en caso de emergencia, la copia de las llaves.

» El usuario debe proporcionar los datos personales indispensables para la prestacion del
servicio, consentir su tratamiento y autorizar la grabacién de las comunicaciones que
mantenga con el centro de atencion todo ello bajo las medidas de proteccién que la ley

contempla.
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> Para ser usuarios del servicio las personas interesadas, deberan aportar la informacién y
documentacion que le sea requerida, incluida la econémica, por los técnicos
municipales, que valorara la solicitud y en su caso, ordenara el alta en la prestacion del

servicio.

» Las personas solicitantes o sus representantes legales deberan aceptar voluntaria y

conscientemente la participacion en el coste y las condiciones de prestacion del servicio.

CLAUSULA 4°.- GESTION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
4%1.- Altas, bajas e incidencias del servicio y comunicacién a la empresa

Los técnicos municipales realizaran la valoracion de la situacion del solicitante del servicio y el
posterior disefié de la intervencion, correspondiéndoles reconocer la asignacién del servicio;
seran igualmente responsables de la evaluacion del servicio, de los cambios derivados de ella

y de la conclusion de éste.

Las resoluciones de alta en relacién al servicio seran comunicadas a la entidad adjudicataria
por parte de los técnicos de la Concejalia de Bienestar Social, para que en el plazo maximo de

15 dias se proceda a la instalacion del Terminal.

En aquellos casos en los que los/as técnicos/as municipales consideren necesaria una
atencion de urgencia, podran transmitirse las ordenes de alta del servicio a través de
comunicacion telefonica, fax o correo electronico. El servicio habra de prestarse como maximo

dentro de las 48 horas posteriores al alta.

Las bajas en el servicio se determinaran por parte de los técnicos municipales, y se
comunicaran a la entidad adjudicataria para la retirada del terminal en un plazo no superior a 5
dias, no contando a efectos de facturacion mas alld de esa fecha. El adjudicatario debera
aportar la informacién relativa a incidencias que puedan determinar la baja del servicio con
caracter inmediato a su conocimiento a los técnicos municipales, para que procedan confirmar

la baja.

La entidad comunicara cualquier incidencia que se produzca en el servicio siendo obligatorio

por parte de la entidad, comunicar a los/as técnicos/as de Servicios Sociales, cualquier
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alteracion, conflicto o incidencia de caracter grave que se produzca en el desarrollo de los
servicios con caracter inmediato. Cuando las incidencias no revistan gravedad, se daran curso
por los sistemas de coordinacién habituales. En el caso de que los usuarios del servicio
realicen sugerencias, quejas o reclamaciones respecto del mismo ante la entidad encargada
de prestar el servicio, seran comunicadas a Servicios Sociales, en un plazo de 5 dias
naturales acompanandolo de informe detallado donde se haga constar el tipo de reclamacion

recibida, actuacion seguida para resolverlo y respuesta al usuario.

4%.2.- Instalaciones de terminales o dispositivos

La instalacion de los terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema
en el domicilio del usuario se producira en un tiempo no superior a los 15 dias desde la fecha
de comunicacién de la concesién de la prestacion a la empresa adjudicataria por parte del
Ayuntamiento. En los casos en que se valore como urgente la instalacion de un servicio, esta

debera encontrarse realizada en un plazo maximo de 48 horas.

La instalacién o entrega en el domicilio del dispositivo de Teleasistencia se realizara previo

acuerdo entre el coordinador/a de la entidad contratista con el usuario.

Cada nueva instalacion conllevara al menos una visita al domicilio del coordinador/a de la
entidad contratista que tendra por objeto asegurarse de que la informacién disponible sobre la
situacion socio-sanitaria de las personas a atender es correcta y suficiente para una adecuada
prestacion del servicio, de que las personas usuarias disponen de toda la informacion relativa
al funcionamiento del sistema y a las prestaciones del servicio asi como, que la instalacion o

entrega se ha realizado a plena satisfaccion de los usuarios.

La instalacion no se dara por concluida hasta haber realizado las correspondientes
verificaciones del funcionamiento del sistema, al menos llamada de recepcion, emision y
pulsaciones desde cada unidad de control remoto y dispositivo mévil desde todos los lugares
de la casa, y hasta haber comprobado que las personas usuarias han entendido su manejo.
Tanto en la instalacion como en la retirada del Terminal, la persona usuaria o familiares
firmaran un documento de conformidad con el servicio a la empresa adjudicataria y fecha de

alta o baja del mismo.
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En caso de que el usuario entregue las llaves de su domicilio, deberan firmar, tanto el usuario

como la entidad adjudicataria, un documento de entrega y recepcion de las llaves.

Si no entregara las llaves del domicilio, debera rellenar el documento de conformidad con las
condiciones del servicio si surge la necesidad de entrar en el domicilio como consecuencia de

una emergencia.

La informacién ofrecida se realizarda en un lenguaje sencillo y comprensible y se

complementara con la entrega de un folleto informativo.

El Ayuntamiento a través de los Servicios Sociales municipales sera responsable del

seguimiento del servicio prestado.

a) Informacién basica a proporcionar a los usuarios del servicio

La entidad prestadora del servicio debe informar por escrito, con un lenguaje claro y
comprensible, sobre el funcionamiento basico del servicio, de tal forma que esta

documentacion sirva a la persona usuaria de guia-manual permanente de consulta ante
cualquier duda o dificultad.

Se deben proporcionar cuantas aclaraciones sean necesarias.

b) En todo caso la persona usuaria debe estar debidamente informado al menos de:

I.  Caracteristicas especificas de las prestaciones ofrecidas: Teleasistencia fija.

Il.  Condiciones de calidad de prestacion del servicio que debe incluir:

— Garantia del cumplimiento del derecho fundamental a la protecciéon de datos

personales.
- Pautas de actuacién personalizadas (agenda, custodia de llaves, etc.).

— Horquilla de tiempo de respuesta del centro de atencion ante una comunicacion vy

movilizacién de unidad mévil, en su caso.

— Caracteristicas  funcionamiento y uso correcto del equipamiento, incluyendo
informacién gréafica.

— Plazo de resolucion de averias.
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— Garantia de seguridad en la custodia de llaves, en su caso.

— Derechos y obligaciones de las personas usuarias del servicio de Teleasistencia, si
procede.

— Sistema de atencion y respuesta a sugerencias y reclamaciones.

42.3.- Documento contractual/conformidad del usuario.

El alta del servicio de Teleasistencia se producira tras la suscripcion entre los Servicios
Sociales del Ayuntamiento y a persona usuaria de un documento contractual que expresara la
conformidad de ambas partes en las condiciones de la prestacion del mismo.
Asimismo, la persona beneficiaria del servicio debera firmar un documento contractual y de
conformidad con la entidad adjudicataria que debera contener como minimo:

— ldentificacion de las partes.

- Fechay lugar.

- Objeto del contrato y titularidad municipal del servicio.

- Identificacion del nimero y tipos total de usuarios en el domicilio. Definicion vy
caracteristicas particulares de la modalidad de servicio: Dispositivos basicos

(Teleasistencia fia) y complementarios que se entregan.

- Entrega y custodia de llaves con autorizacion expresa para uso exclusivo de la

prestacion del servicio.
— Actuaciones y protocolos de derivacién de recursos.
— Propiedad del ecitiipamiento.
— Duracion.
— Delimitacion de responsabilidades.

— Informacién so're encuadramiento bajo la legislacién en materia de prevencién de

riesgos laborales y de proteccion de datos.

— Autorizacion para la grabacién, cesion y tratamientos de los datos personales que se
manejen en e' curso de la prestacion del servicio bajo las oportunas medidas de

proteccion.
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~ Tratamiento y actuacion ante conflictos, quejas y reclamaciones.

— Firmas.

El contratista debe registrar y custodiar el documento contractual y las actualizaciones que
puedan producirse en caso de modificaciones sustanciales en las condiciones de prestacion
del servicio, mientras éste permanezca en alta y el tiempo legalmente establecido posterior a
la baja.

Dicho documento podra serle requerido a efectos de estudio, explotacién estadistica y
seguimiento de la prestacion del servicio por parte de Servicios Sociales.

4°4.- Ausencias Domiciliarias

Situacion que se produce tras la comunicacion telefonica o por escrito, bien por parte de los
técnicos de Servicios Sociales Municipales, bien por parte de la persona usuaria o familiar, ala
empresa adjudicataria de una ausencia en el domicilio durante un tiempo limitado o
previsiblemente breve, no superior a un mes (vacaciones, excursiones, hospitalizaciones,
traslados cortos a domicilios de familiares, etc.)

En los dias en los que el usuario se mantenga en situacion de ausencia domiciliaria la
empresa adjudicataria seguira manteniendo el servicio y todas las prestaciones estipuladas
como alta.

Una vez transcurridos los treinta dias, si no se ha producido comunicacién alguna para la
reactivacion del servicio, la situacion de Ia persona usuaria cambiara automaticamente a
suspension temporal.

4.5.- Motivos de Bajas en el servicio
Las bajas en el servicio de Teleasistencia pueden obedecer a:

¢ Fallecimiento.

* Baja en el Padrén Municipal de Habitantes.
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e Decision expresa del usuario de abandonar el servicio.
* A consecuencia de la finalizacion del plazo establecido para la suspension temporal.

e Por incumplimiento de la persona usuaria de sus obligaciones de colaboracion

contractuales que dificulten o hagan inviable la prestacion del servicio.
» Por modificacién de las circunstancias que dieron lugar al alta en el servicio.

e Por entrar a utilizar el servicio a través de la Direccién General de Coordinacion de la

Dependencia de la Comunidad de Madrid.

e Cuando se produzca la resolucion de la administracién u organismo competente en la
materia que determine unos servicios diferentes del servicio Teleasistencia como recurso

mas adecuado para la situacion del solicitante.

e Cuando el Teleasistencia sea contemplado en el Programa Individual de Atencién (PIA)

de la Ley de Dependencia.
 No utilizar la prestacion para el fin que fue concedida.

e No abonar la parte correspondiente de aportacion del usuario durante la prestacién del

servicio.

e Negarse a suscribir acuerdos durante el proceso de intervencién social o
incumplimientos de los compromisos acordados con el o la Trabajadora Social de
referencia.

e Otras causas de caracter grave imputables al beneficiario no computadas en los

apartados anteriores.

En estos casos, la entidad procedera a retirar, previa concertacion de cita con el usuario o
familiar, el terminal y los dispositivos periféricos, en su caso, asi como devolver las llaves del

domicilio, en su caso.

Ante cualquier comunicacion de baja, la entidad debe comunicar en 24 horas a los Servicios

Sociales del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes el cambio de situacion.

La entidad debera aportar la informacién que la Concejalia de Bienestar Social del
Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes determine, relativa a las bajas en el servicio,

con la periodicidad que éste establezca.



[ ]
o000 O

San Sebastian Seccién de
delos Reyes Servicios Sociales

Ahora somos [+]

4°.6.- Suspension temporal del servicio

Se entiende por suspension temporal del servicio la situacién en la que, a solicitud de las
personas usuarias del mismo, por ausencia.temporal del domicilio superior a un mes y otros
motivos, se interrumpe la comunicacién entre las personas atendidas y el centro de atencion
sin que esto suponga la retirada del equipamiento domiciliario de Teleasistencia.

El periodo maximo de suspensién del servicio, salvo causas debidamente justificadas y previa
autorizacion de los servicios sociales municipales sera de tres meses. Finalizado este periodo
si persisten las circunstancias que motivaran el alta en el servicio, se reactivara la atencién en
las condiciones en las que se venia realizando.

Las personas usuarias de Teleasistencia deberan estar debidamente informadas del
procedimiento a seguir para activar la suspension temporal y en su caso reactivar la prestacion
del servicio, asi como del periodo maximo de suspension previsto en el presente pliego.

Todos los datos manejados por el adjudicatario a causa de la prestacién de los trabajos seran
propiedad de los Servicios Sociales del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes, sin que
el adjudicatario pueda utilizarlos con un fin distinto al que figura en el contrato de servicios. El
adjudicatario quedara obligado al cumplimiento de los dispuesto en el Art. 9 de la Ley 8/2001
de 13 de julio de Proteccién de Datos de Caracter Personal y en especial a sus articulos 10 y
12 y expresamente;

-Debera 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, sin que pueda conservar copia o utilizarlos para cualquier finalidad,
incurriendo en caso contrario en las responsabilidades previstas en la legislacién vigente.

-Informara a sus empleados de que soélo pueden tratar la informacién del Ayuntamiento para
cumplir los servicios objeto de este pliego y también de la obligacién de lo hacer publicos,
ceder o enajenar cuantos datos conozcan.

-Incluira una clausula de confidencialidad y secreto en los términos descrito, en los contratos

laborales que suscriban los trabajadores destinados a la prestacion del servicio objeto del
presente pliego.

-Dado que durante la realizaciéon de los servicios los empleados tendran acceso a la
informaciéon del Ayuntamiento en sus locales y sistemas de informacién, Ia empresa
adjudicataria, al igual que su personal, se someteran, a los documentos de seguridad vigentes
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en los Servicios Sociales del Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes para cada uno de
los ficheros a los que tenga 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.

-Cuando finalice la vigencia del contrato el adjudicatario entregara a los Servicios Sociales del
Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes, todos los ficheros gue contengan datos de
caracter personal insertados en los correspondientes archivos y por cualquier medio

almacenados, con compromiso expreso de cumplimiento de la Ley.

CLAUSULA 5°.- PRESTACION DEL SERVIICIO

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el Centro de Atencién cuantas
veces lo estime oportuno. La entidad prestataria del servicio procurara que las comunicaciones
de atencion personalizada programadas por el centro, sean realizadas por un mismo operador
de forma que la persona usuaria tenga una referencia personal estable en su atencion y que
esto favorezca su confianza y percepcion de seguridad.

La entidad prestataria incluira en las comunicaciones de atencién personalizada programadas
por el centro, aquellas, con contenidos tematicos concretos, solicitadas o propuestas por los
Servicios Sociales y que podras estar relacionadas con actuaciones generalizadas de caracter
preventivo tales como, estimulo de habitos de vida saludables, promocion de vida social
activa, adopcién de medias de proteccion especificas ante situaciones de caracter estacional o

coyuntural o con la intensificacién del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

Las comunicaciones por activacion de la persona usuaria que se reciben en el Centro de
Atencion se deben responder en un tiempo medio de 15 segundos tiempo que empieza a

contar desde la entrada de la llamada en el Centro.

La entidad contratista dispondra los medios para que las comunicaciones bidireccionales sean
y queden registradas, codificadas coherentemente por niveles y subniveles, atendiendo a la
siguiente clasificacion:

1. Llamadas Origen usuario

a. Emergencia Social: Angustia o crisis de ansiedad que requieren intervencion

inmediata mediante atencién personal desde la Central o bien con
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movilizacion de recursos propios o ajenos, incluidas la intervencidon de la
unidad movil. Por soledad, malos tratos, caidas sin movilizaciéon de
dispositivos sanitarios.

b. Emergencia Sanitaria: Caidas que requieren intervencion de los dispositivos
sanitarios, llamadas por urgencias médicas no relacionadas con caidas
(desmayos, infartos, etc.) y requieren de intervencién de los dispositivos
sanitarios.

c. No emergencia: Peticion de informacién, conversacion, saludar, conversar,
pulsacién por error, comunicaciones de cambio en los datos, ausencias
domiciliarias, etc.

d. Técnicas: Auto chequeo sistema, pruebas conexion, etc.
2. Llamadas emitidas desde Centro Atencion:
a. Actuaciones por alarmas: Con o sin movilizacién de recursos.

b. Avisos de agenda: A peticion usuario o propuestos por Ayuntamiento o
entidad adjudicataria (autorizados por el usuario).

c. Seguimiento periédico.
d. Seguimiento posterior a emergencias producidas.
3. Respuestas prestadas ante llamadas usuarios

a. Atencion personal de emergencia y no emergencia sin movilizacion de
recursos.

b. Atencién personal que incluye movilizacién de recursos propios del usuario,
familiares, vecinos, etc.

c. Atencion personal que requiere movilizacion de recursos de la entidad
adjudicataria.

d. Atencién personal que requiere movilizacion de recursos ajenos al usuario y
la entidad.

e. Atenciones Técnicas (programaciones/reprogramaciones)

En las comunicaciones con personas usuarias, los operadores/as deben identificar a la entidad

titular del servicio y se deben dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y
amabilidad.
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52.1.- Comunicaciones de atencion personalizada

Cuando la persona usuaria realice una llamada, los/as operadores/as del Centro de Atencion
seran los/as encargados/as de atenderla. El sistema informatico debe ofrecer inmediatamente
la informacion suficiente sobre la persona usuaria, recursos a movilizar y procedimientos de
actuacion ante cualquier incidencia.

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de actuacion, ellla
operador/a debe contar con el apoyo de la persona supervisora del Centro de Atencién que,

ante cualquier duda, garantice la toma de decisién mas adecuada en cada situacion.

Ellla operador/a debe mantener una actitud de escucha activa y recoger informacién lo mas

rapida y ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de la incidencia.

a) Comunicacion Informativa.

Sirven para facilitar el intercambio de informacién con la persona usuaria, de forma clara,

sencilla y comprensible. El tipo de informacion transmitida debe estar aceptada previamente
por el titular del servicio.

b) Comunicacién de emergencia.

Desde el Centro de Atencion se califica como emergencia, aquella situacion que implica riesgo
para la integridad fisica, psiquica o social de la persona usuaria o de su entorno, que requiere

la actuacion y movilizacién inmediata de recursos de emergencia.
c) Sugerencias y reclamaciones.
d) Agenda, recordatorios, seguimiento y actualizacién periddica.

El Centro de Atencién debe efectuar llamadas a cada persona usuaria con el objetivo de
realizar un seguimiento de sus situaciones y transmitir una sensacién de apoyo y confianza,

asi como recordar citas, actividades o gestiones.

Se tratara de llamadas de acompafiamiento, atencion y comunicacién interpersonal, dirigidas a
mantener e contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y

estimular habitos de vida saludables. El Centro de Atenciéon entrard en contacto con las
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personas usuarias con caracter general y atendiendo a distintos motivos cada siete dias, salvo

que las personas usuarias prefieran una frecuencia distinta.
6%.2.- Actuacion ante emergencias y movilizacion de recursos

La respuesta ante una comunicacién de emergencia se hace atendiendo a los siguientes
niveles:

a) Nivel 1 (Respuesta verbal). Ante cualquier comunicacién de emergencia el personal del
Centro de Atencién, mediante una escucha activa, debe evaluar la situacién y determinar el
motivo de la llamada. En primera instancia, debe tratar de solucionar la demanda recibida con
informacion o apoyo telefénico.

b) Nivel 2 (Respuesta verbal con Movilizacién de recursos). Se debe actuar de esta manera
cuando:

Q Desde el centro de atencién, no se haya podido mantener un dialogo con la
persona usuaria que ha originado la comunicacion.

Q Se ha mantenido un dilogo con la persona usuaria pero se considera necesaria
la movilizacion de recursos.

Si de la informacion recogida por el Centro de Atencién se desprende la necesidad de
movilizar recursos (propios de la entidad o ajeno), su requerimiento se debe realizar de forma
inmediata. En cualquier caso, también se debe contactar con las personas de referencia

indicadas por la persona usuaria, a fin de informarles de la situacién y proceder a su
movilizacién en caso necesario.

Durante esta etapa, el Centro de Atencién debe permanecer en contacto con la persona
usuaria y con los recursos desplazados. Debe determinar también si es necesario pasar al
tercer nivel de atencion o si se puede dar por terminada la emergencia.

¢) Nivel 3 (Derivacion a un recurso especializado). Se actia de esta manera cuando es
necesario trasladar a la persona usuaria a un Centro Especializado. En este caso, el centro de
Atencién debe dar seguimiento al traslado y confirmar que se ha producido el ingreso. El tercer
nivel y la atencién finalizan con el ingreso de la persona usuaria en el Centro Especializado o
con el traslado de nuevo a su domicilio si el ingreso no procediera.
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En los casos de actuacién en nivel 2 y 3, durante los dias sucesivos, desde el Centro de
Atencién se deben realizar llamadas de seguimiento hasta que la situacion de emergencia
sobrevenida se estabilice. Finalmente se debe realizar un registro de las incidencias
producidas y las actuaciones realizadas.

En los casos de actuacién ante emergencias que requieren movilizacién de recursos, propios
o ajenos a la entidad, o que requieren el traslado de la persona atendida a un recurso
especializado o a otro domicilio, se debera comunicar a los técnicos de los Servicios sociales
del Ayuntamiento en un plazo no superior a las 48 horas, la situacion de emergencia producida
y el tratamiento dado a la misma. Esta comunicacion se efectuara una vez estabilizada la crisis
planteada salvo que sea necesaria la intervencion de los servicios sociales municipales en su
resolucién.

52.3.- Actuaciones en el domicilio en el caso de servicio con unidad mévil

En este caso las actuaciones de la empresa o entidad adjudicataria tienen 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.

Estas unidades estaran en comunicaciéon permanente con el Centro de Atencion y dotadas de
los medios suficientes para garantizar el cumplimiento de los cometidos asignados.

Este recurso se debe movilizar segun la gravedad de la emergencia de la situacién a atender y
de manera complementaria los recursos especializados publicos y privados que correspondan.

La unidad Mévil se debera movilizar desde el Centro de Atencién en las siguientes situaciones:

QO Cuando desde el Centro de Atenciéon no se haya podido mantener un contacto
con la persona usuaria que ha originado la comunicacion.

Q Por la falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria por parte de su red
habitual de contactos y a requerimiento de éstos y tras no haber tenido noticias o
comunicacion desde el centro de atencion.

Q En su caso, por alarmas de dispositivos de deteccion de falta de actividad segun
los patrones establecidos con la persona usuaria.
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CLAUSULA 6°.- RECURSOS HUMANOS

El personal adscrito al servicio de Teleasistencia, debe contar con un plan de acogida y apoyo

inicial. La entidad debe facilitar el acceso a la informacién y reglamentacion basica del servicio.

En el caso de personas con discapacidad, el puesto de trabajo debe estar convenientemente

adaptado y contar con los apoyos necesarios para un correcto desempefio.
6%.1.- Personal

Para la prestacion del servicio, la empresa o entidad debe contar con una plantilla suficiente y
con personal cualificado y con conocimientos necesarios para atender a las personas usuarias
correctamente, siempre en crecimiento proporcional al incremento de beneficiarios, para asi
satisfacer adecuadamente la prestacion del servicio que se demanda, garantizando un nivel

optimo de calidad y eficacia del mismo.

Igualmente, la empresa adjudicataria dispondra del curriculum vitae y la documentacion de
estos profesionales, todo lo cual podréa ser requerido para su presentacion por el Ayuntamiento
de San Sebastian de los Reyes.

Por motivos de seguridad, el adjudicatario se compromete a aceptar las érdenes que dicte el
Ayuntamiento a través de los Servicios Sociales de éste, para identificacion y control del

personal designado por la empresa adjudicataria para la prestacion del servicio al usuario.

Al menos debera disponer de los siguientes perfiles:

1) Coordinador: Enlace con el Ayuntamiento, con titulacién universitaria de orientacién social
y experiencia en Servicios Sociales, que actuara como delegado o coordinador de Ia
entidad para organizar la ejecucion del contrato e interpretar y poner en practica las
observaciones que para el correcto funcionamiento del servicio le fuesen formuladas por
los responsables del Ayuntamiento. Tendra responsabilidad de:

a) Recabar para el Ayuntamiento la informacién referida a los usuarios, controlar el
correcto desarrollo del servicio asignado a cada usuario y facilitar informacién
actualizada sobre el servicio prestado, movimiento de altas y bajas, asi como de las

incidencias que pudieran surgir en la prestacion del Servicio.

b) Coordinar, gestionary organizar el servicio en el territorio.
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¢) Realizar la visita al domicilio de la persona usuaria con el objetivo de informarle sobre la
prestacion del servicio y cuantas aclaraciones requiera el usuario.

d) Realizar las visitas domiciliarias de seguimiento que corresponda en cada caso.

e) Elaborar los informes y memorias técnicas que sean pertinentes y exigidos en el
presente pliego, relativos al seguimiento de la actividad del servicio.

Responsable del Centro de Atencion: Personal (al menos uno) con titulacién universitaria y

con experiencia profesional de al menos 2 afios en un puesto de similares caracteristicas.
Debera asumir las siguientes tareas:

a) Coordinar el equipo de profesionales del Centro de Atencién.
b) Garantizar el correcto funcionamiento del equipo tecnoldgico.

c) Gestionar eficazmente la gestion de las comunidades que se emiten y reciben en el
Centro de Atencion.

d) Responsabilizarse de las movilizaciones de los recursos necesarios, si es conveniente,
por motivos de emergencia.

Teleoperadores/as responsables de la gestion de las llamadas en niumero suficiente para
asegurar la correcta prestacién del servicio. Deberan poseer formaciéon académica reglada
y/o experiencia en puesto de similares caracteristicas. Deberan:

a) Gestionar las llamadas de acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas
personalizadas que estén establecidas.

b) Realizar llamadas de seguimiento segun las pautas establecidas en este pliego.

c) Participar en las reuniones de seguimiento con el personal responsable para el control
de la actividad general de llamadas, resolver incidencias y establecer mecanismos de
mejora.

Instaladores: persona que realiza la instalacién, reparacion, mantenimiento y sustitucion de
los equipamientos del servicio (terminales, unidades de control remoto y dispositivos
periféricos en su caso). La entidad adjudicataria debe tener un numero suficiente de
instaladores para cumplir con los plazos de instalacion, reparacion de averias y retirada de
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terminales contemplados en el presente pliego. Ademas, estas personas seran las

encargadas de desplazarse en la unidad mévil.

6°.2.- Coordinacion entre el personal de la empresa adjudicataria y el Ayuntamiento

Dadas las caracteristicas del objeto del contrato, es indispensable que se ejecute en un

clima de confianza y seriedad, que va mas alla de la mera ejecucién mecanica. Esto

requiere que la relacién sea fluida y con responsabilidad, lo que supone:

La entidad adjudicataria nombrara y dara las érdenes oportunas a su personal al objeto

de cumplir las condiciones que se determinen por parte del Ayuntamiento.

Para la correcta coordinacion, la entidad adjudicataria asignara un interlocutor que

realizara la coordinacion, y que debera contar con capacitacion y conocimientos

técnicos. Sus funciones seran:

a)

b)

9)

h)

Coordinar y controlar el correcto desarrollo de la ejecucion del contrato.

Coordinacién mensual con el responsable de la Concejalia de Bienestar Social,
para el seguimiento de la gestion del servicio. En ellas se entregara relacion de
usuarios atendidos, de las incidencias producidas, asi como del que cualquier
otra cuestion relevante.

Controlar y supervisar la correcta ejecucion, asi como realizar las evaluaciones
pertinentes.

Asegurar la gestion y fluidez de los recursos econdémicos, humanos y materiales
requeridos por el servicio.

Proporcionar el soporte documental de recogida de informacion a facilitar a la
Concejalia.

Mantener semanalmente informados a los responsables dé la Concejalia de

Bienestar Social y Mayores de cualquier incidencia que pueda surgir en la
marcha del servicio.

Estar disponible para situaciones de crisis o emergencias que se puedan
producir a lo largo de la ejecucién del servicio.

Informara puntualmente al Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes de
toda cuestién que llegue a su conocimiento y que afecte o pueda afectar a la
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prestacion de los servicios y de toda circunstancia que pueda influir en lo
estipulado en el presente Contrato.

i) Entregar la documentacion.

CLAUSULA 7°.- FORMACION PARA PROFESIONALES
72.1.- Formacion Inicial

72.1.1 Formacién Comdn

Descripcion general de la entidad, politica de calidad de la entidad, prevencién de riesgos

laborales, organizacién del servicio, programa de trabajo, sistema de mejora continua, etc.

78.1.2. Formacién Especifica
Formacion especifica de cada puesto, relacionada con los siguientes aspectos:

a) Atencion y comunicacién (Atencion a las personas usuarias; Habilidades de comunicacion;
Protocolos de actuacion en su puesto de trabajo; Perfil/descripcién de las personas usuarias a
las que va a prestar el servicio; Situaciones de estrés en la atencién telefonica; Protocolos y
Registros a utilizar; Derechos de las personas usuarias; Valores éticos; Aspectos
socioculturales del colectivo a atender, etc.)

b) Tecnologia (Manejo de software; Conocimiento basico del equipamiento tecnoldgico;
Gestidn de equipos de trabajo y funcionamiento de los sistemas de Teleasistencia; Reparacion
de averias; Instalacion de terminales; Otros.).

c) Gestion (Relacion con los servicios de emergencias; Conocimiento de la red de recursos;
Relacién con las unidades moéviles; Relacion con el resto del equipo de Teleasistencia;
Relacion con las administraciones y/o organismos oficiales; Legislacion sobre Teleasistencia;
Elaboracion y gestion de historiales/expedientes; Gestion de incidencias; Facturacion;
Sistemas de coordinacion; Otros.).
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72.2.- Formacion Continua

Para realizar esta formacion, la entidad debe contar con un Plan de Formacién como minimo
anual, que debera comunicarles al Ayuntamiento en el que se debe dejar constancia de los
cursos que se van a impartir, a quién estan dirigidos la duracién del curso y la fecha prevista
de realizacién. Dicho Plan debe estar aprobado por la direccion y debe ser conocido por todo
el personal.

El Plan de Formacion Continua del Personal de Teleasistencia debe contener una serie de
acciones formativas cuyos contenidos obedezcan a un diagnéstico previo de las necesidades
de formacién del personal para la realizacion de su trabajo.

La entidad debe establecer una metodologia para la planificacion de la formacién continua,
tanto de las reuniones de andlisis y evaluacién de pautas de atencién vigentes, de las
incidencias y dificultadas surgidas, pautas de mejora, asi como de las sesiones de formacion
especificas para cada puesto de trabajo.

CLAUSULA 8°.- SERVICIOS DE GARANTIA, MANTENIMIENTO Y REPOSICION DEL
EQUIPAMIENTO TECNICO.

Se debe contar con un sistema de gestion de equipamiento técnico que asegure el
mantenimiento preventivo y correctivo. Se debe disponer 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 o
reposiciones se deben realizar en un periodo no superior a 48 horas.

CLAUSULA 9°.- OBLIGACIONES ESPECIFICAS DEL ADJUDICATARIO.

El adjudicatario sera responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y de las
prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan para el

Ayuntamiento o para terceros de las omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones
incorrectas en la ejecucién del contrato.
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El adjudicatario gestionara el cobro de la aportacién del coste de la prestacion que le
corresponda a cada usuario, de acuerdo con lo establecido en la Resolucién de Concesion del

Servicio emitida por Ia Concejala de Servicios Sociales, facturando la diferencia al
Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes.

Asimismo, la entidad y el personal deber3 eludir todo conflicto personal con los/as usuarios/as,
informando expresamente a través de los canales de coordinacion antes descritos, de todo
incidente a Servicios Sociales para que éste resuelva.

Con caracter mensual la eémpresa entregara en soporte informatico:
-Altas y bajas producidas en el mes
-Incidencias y suspensiones temporales (motivos)
-Tipos de Servicio
-Facturacién de cada usuario y del Ayuntamiento en el mes

Al finalizar el afio la empresa de servicios entregara una Memoria Anual de la actividad
realizada.

CLAUSULA 10°.- CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS

La empresa adjudicataria queda obligada, como encargada de tratamiento de los datos de
usuarios/as del servicio, a lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal asi como en el Reglamento de Desarrollo de dicha
Ley, aprobado por el Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre.

Las obligaciones de la entidad adjudicataria, que se formalizaran en el contrato de prestacion
de servicios, se refieren a:

» Cumplimiento del deber de secreto profesional sobre las informaciones a los que tenga
acceso 0 incluso después de finalizar el plazo contractual.

» Formacién e informacién del personal a su cargo en materia de proteccion de datos.
> Reconocimiento de la finalidad exclusiva del tratamiento de los datos.
> Adopcién de las medidas que garanticen la seguridad de los datos de caracter personal.

> Colaboracién con el Ayuntamiento en los controles y auditorias que pudieran realizarse.
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> Devolucion al Ayuntamiento y/o destruccion de los soportes que contengan datos
provenientes del fichero una vez finalizada la prestacion.

CLAUSULA 112.- MEJORAS DEL SERVICIO
Se consideraran mejoras las que no tengan coste para el Ayuntamiento como:

A. La instalacion a criterio técnico de los profesionales de Teleasistencia y/o a criterio técnico
de los Servicios Sociales Municipales, siempre con el visto bueno de los Ultimos, de los
complementos tecnolégicos (dispositivos periféricos), que puedan mejorar las condiciones
de seguridad y acompariamiento de la persona usuaria. (2 puntos)

- Adaptaciones del sistema indicadas para que las personas con déficit sensorial
auditivo puedan acceder a la prestacion del servicio, siempre que, la situacién de las
mismas no impida la necesaria comunicacién usuario-centro de atencion.

- Detectores de humo: 12 unidades

- Detectores de gas: 5 unidades

- Detectores de presencia: 3 unidades

- Detectores de movimiento: 3 unidades

B. Puesta a disposiciéon por parte de la empresa adjudicataria de 50 horas anuales del
Servicio de Ayuda a Domicilio, para acompafiamiento médico a personas mayores que
carecen de familia y/o teniéndola le sea imposible realizar dicho acompafiamiento por otras
causas. Esta mejora, sera valorada y propuesta por los Técnicos de los Servicios Sociales
Municipales (1 punto)

C. Disposicion por la entidad adjudicataria de una unidad mévil por cada 250 terminales, no
siendo la duracién del trayecto de mas de 35 minutos. (4 puntos)

D. Teleasistencia Moévil. (2 puntos)

CLAUSULA 122,- PRECIO Y CONSIGNACION PRESUPUETARIA
- Debera presentarse una oferta Unica.

- Se consideraran mejoras las que no tengan coste para el Ayuntamiento.
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- Para el gasto que supone esta contratacion existe consignacion y financiacion suficiente con
cargo a la partida 007 2314 2314A / 22706.

- El techo maximo de Contrato es de 70.000 € anuales.

CLAUSULA 13%.- FACTURACION

Se facturara mensualmente, los precios se revisaran una vez transcurrido el primer afo
mediante la aplicacién del IPC.

El adjudicatario gestionara el cobro de Ia aportacion del coste de la prestacion que le
corresponde a cada usuario de acuerdo con lo establecido en la resolucion de concesién del
servicio emitida por la Concejalia de Servicios Sociales y conforme al precio unitario ofertado,
facturando la diferencia al Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes.

La obligacion econémica del Ayuntamiento se cifie a la parte del precio que le compete
sufragar no asumiendo ninguna responsabilidad econémica respecto del coste del servicio que
haya de satisfacer el beneficiario de Ia prestacion.

CLAUSULA 14°.- DURACION DEL CONTRATO

Un afio, prorrogable por otro si existe acuerdo por ambas partes.

En San Sebastian de los Reyes, a 8 de

éoge 2016

Fdo.: Victoga/ Rebollo Sez
Jefa de Seccion deéS/ervicios Sociales y
Y Diversidad Funcional

oA
Malvar Lage
ienestar Social y Mayores

Enterada: Jussafa Mari
Concejala Delegada de
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