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1. OBJECTE

El present plec té per obiecte, juntament amb el plec de clausules administratives
particulars, descriure les obligacions i condicions tecniques especifigues que han de ser
assumides i desenvolupades per I'entitat que resulti ser adjudicataria de la prestacié del
Servei de Teleassisténcia Domiciliaria del Conseli Insular de Menorca (d'ara en davant
TAD).

Aixi mateix s'haura de tenir en compte que el servei s'haura de prestar de conformitat amb
el Reglament del Servei de Teleassistencia Domiciliaria del Consell Insular de Menorca,
las disposicions del qual prevalden en cas de contradiccid entre les seves disposicions i les
contingudes en el plec de clausules administratives particulars | en el present plec de
prescripcions técnigues.

2. DESCRIPCIO DEL SERVE]

La teleassistencia domiciliaria es defineix com un servei de caracter social que, amb I'is
de ia tecnologia adequada, ofereix de forma permanent a la persona usuaria una resposta
immediata davant determinades eventualitats, directament o mobilitzant altres recursos -
humans o maferials— de la persona usuaria o els existents a la comunitat, amb [a finalitat
d'afavorir la permanéncia de la persona usuaria en l'entorn quotidia, procurar-ne la
seguretat i confianga en moments de crisis personals, socials o sanitaries, | de promaure’n
el contacte amb 'entorn sociofamiliar.

Per a la correcta prestacid d'aquest servei, préviament es procedira a la instal-lacio:

- D'un terminal a 'habitatge de la persona usuaria, titular de la linia, connectat mitjang¢ant la
linia telefdnica fixa a una cenfral receptora, anomenada centre d'atencio (a partir d’'ara CA)
dotada del suport tecnoldgic, de comunicacions i dels recursos humans necessaris pera la
prestacio del servei, amb la qual es comunica en cas d'urgéncia mitjancant Factivacié d’un
polsador.

- D'una unitat de controf remot (a partir d’ara UCR), com a minim, que portada per la
persona usuaria e [a capacitat d'activar el terminal a distancia, des de qualsevol lloc de la
casa.

Amb el servei de TAD es proporciona aixi tant un contacte permanent amb I'exterior com
I'accés als serveis de la comunitat, s’ofereix una resposta immediata en cas d'emergencia,
es dona seguretat i suport a ia persona usuaria | s'evita o es retarda la seva
institucionalitzacio.

3. OBJECTIUS DEL SERVEI

L'objectiu basic del servei és mantenir i potenciar 'autonomia de la persona atesa, i la de
la seva familia o unitat de convivéncia, perqué la perscna pugui romandre al seu domicili el
major temps possible, mantenint el control de la seva propia vida.

Per aixo, els objectius que fonamenten i als quals s'ha de dirigir el servei, segons les
possibilitats reals de cada persona, son:

— Estimular | potenciar 'autonomia personal.

— Mantenir {es perscnes en el seu medi habitual, servint de suport a les perscnes
cuidadores 1 prevenint o evitant internaments innecessaris o no desitjats, 1 els
conseglents costs personals, socials | econdmics.

— Assegurar la intervencid en els casos de crisis personals, socials o sanitaries.
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Per tal d'assolir aquests objectius, mitjancant €l servei, s’ha de garantir:

— Una comunicacidé interpersonal, bidireccional, davant qualsevol necessitat les vint-i-
qguatre (24) hores del dia, tots els dies de I'any.

— L'atencié immediata i adequada davant situacions d’emergéncia a través de personal
especialitzat,

- La mobilitzacid de recursos davant situacions d'emergencia sanitaria, domiciliaria o
social,

- La prevencid, detectant precogment les situacions de risc gue puguin donar-se.

— La seguretat i la tranquil-litat a les persones usuaries i als seus familiars de contacte
garantint I'atencio en casos d'emergéncia.

— El seguiment permanentment la persona usuaria des del CA, mitjangant cridades
telefoniques periddiques (de familiaritzacio, de cortesia, de felicitacio, de seguiment
quinzenal, de recordatori, d'acabament de 'abséncia...) amb la finalitat d’estar presents
en la seva vida guotidiana, potenciar habits de vida saludable i actualitzar les dades del
seu expedient sociosanitari.

-~ La gestié d'agendes especifiques subscrites entre 'entitat prestataria del servei i la
persona usuaria, a peticié d'aquesta, de la seva familia o persones properes, que
permetin recordar les preses de medicacid, activitats o cites.

— La realitzacié de cridades informatives sobre campanyes especifiques que siguin
d'interés per a les persones usuaries del servei (recomanacions per 'onada de calor o
fred, prevencié d'estafes, robatoris, entre altres), amb l'autoritzacid prévia del Consell
Insular de Menorca.

4. PERSONES USUARIES DEL SERVEI
4.1. Persones destinataries del servei

Poden ser persones usuaries del servei totes aquelles persones que resideixen a Menorca
i que, d'acord amb informe de valoracid dels t&cnics municipais, compleixin els requisits
generals d'accés i les condicions d'idoneitat per ser-ne beneficiaries | sempre que es trobin
en alguna de tes segitents situacions de risc:

a) Persones grans que viuen soles permanentment o durant gran part del dia, o bé que
viuen amb altres persones que presenten idéntiques caracteristigues d'edat o
discapacitat.

b) Persones amhb un grau de discapacitat igual o superior al 65%

c) Persones amb resolucié de grau de dependéncia.

d) Persones amb mailalties croniques que viuen soles i amb poc suport social o familiar.

e) Persones amb dificuitats de mobilitat o0 que pateixen caigudes freqients.

4.2. Tipologia de persones usuaries
Tindran la condicio de persona usuaria les segilenis:
A) El fitular del servei: és la persona que compleix els requisits necessaris per ser usuari

del servei de TAD. En el seu domicili s'installara un terminal i se |i lliurara una unitat de
control remot (UCR).

B) Beneficiari amb unitat de control remot (UCR) addicional: és la persona que conviu amb
el titular del servei que, athora, compleix els requisits per ser-ne usuari i manifesta que
també necessita el servei. Aquest segon usuari disposara també d'una UCR addicional per
al seu (s exclusiu. Substituira ta persona titular en cas que aquesta causi baixa.
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C) Beneficiari sense unitat de control remot (UCR) addicional: és ia persona que conviu
amb el titular | necessita les prestacions i atencions que el servei proporciona pero gue no
té capacitat fisica o psiguica per poder solicitar per si mateixa aguesta atencio i, per tant,
no pot fer Us de la UCR. Aguest tipus d'usuari ha de ser donat de baixa quan causi baixa el
titutar, excepte que passi a dependre d'una altra persona titular amb la qual també
convisqui.

4.3 Modificacions en la tipologia de persona usuaria

Durant el procés de prestacié del servei i mitjangant el seguiment de la persona usuaria
per part de l'entitat prestadora del servei, dels serveis socials comunitaris basics i del
Consell Insular de Menorca, es podran detectar canvis en les circumstancies que donaren
floc a la concessio del servei, derivant-se, en el seu cas, possibles modificacions en la
tipologia de persona usuaria,

En cas de defuncid del titular del servei, es donara de baixa I'usuari de conformitat amb el
procediment establert en el reglament del servei, tenint sempre en compte la situacio, si
més el cas, del possible beneficiari amb o sense UCR addicional gue visqui al mateix
domicili. En aquests supdsits, i seguint el procediment establert en el reglament del servei,
se'l donara d'alta com a titular del servei o se li mantindra el servei amb un altre titular,
segons les circumstancies de cada cas. En cas contrari, es donara de baixa el beneficiari.

lgualment, en els casos en qué hi hagi un empitjorament de salut de la persona titular del
servei o del beneficiari amb UCR addicional, s'haurd de modificar el tipus d’'usuari segons
les circumstancies de cada cas i de conformitat amb el procediment previst per a l'alta i la
baixa del servei en 'esmentat reglament.

5. FUNCIONAMENT DEL SERVEI
5.1. Requisits generals d’accés
Per tai d'accedir al servei de TAD, els sol-icitants han de complir els requisits seglents:

a) Estar empadronat i viure en algun municipi de Menorca.

b) Disposar de linia telefonica fixa en el domicili.

¢) Tenir cobertes les necessitats basiques d’habitatge, alimentacio, higiene personal i del
domicili.

d) No patir cap malaltia mental greu, incloses les demeéncies, perqué el maneig del sistema
requereix un cert nivell de comprensid i discerniment, sempre que aquesta malaltia els
impedeixi fer Us de la tecnologia inherent a! sistema. Aquestes persones no poden ser
titulars del servei encara que poden ser persones usuaries del servei amb el suport d'una
persona titular.

e} No patir deficiéncies notdries de l'audicié ni de T'expressio oral, ja que el sistema
possibilita 'atencié basada, principalment, en la comunicacio verbal entre la persona
usuaria i el centre d’atencidé, sempre que aquestes persones no disposin dels mitjans
tecnologics adients per fer Gs del sistema.

5.2 Procediment d’accés al servei

Resuita condici¢ indispensable per a la prestacio del servei que la futura persona usuaria
disposi de linia telefonica compatible amb la tecnologia del servei de TAD i xarxa eléctrica
en el domicili on g’instal-lara el terminal.

L'accés de les persones usuaries al servet de TAD es produeix a traves dels serveis

socials comunitaris basics, els quals, amb caracter previ, informaran sobre la definicid i el
funcionament del servei, le prestacions que l'integren, els drets i les obligacions de les



CONSELL INSULAR

DE MENQORCA MENGRCA

| TALAIGTICA

Pt B e M

S

sl
SOTR PN

persones usuaries i dels agents gue intervenen, ia identificacio de Pentitat prestadora del
servei i el preu que s'hagi d'abonar, en ¢l seu cas.

L'accés al servei es produira de confoermitat amb el procediment que s'estableix a
continuacié:

5.2.1 Sollicitud

l.a persona interessada a obtenir |a prestacit dei servei de TAD, o el seu representant, ha
de presentar ta sollicitud, segons el model que estableixi el Conselt Insular de Menorca,
als serveis socials comunitaris basics del seu municipi.

La sol licitud s’ha de presentar acompanyada de la segilent documentacio:

— Fotocdpia del DNI.

- Fotocdpia de la targeta de la Seguretat Social.

- Certificat d'empadronament.

- Certificat de convivéncia.

- Fotocopia de la declaracio de la renda del darrer any de la persona sollicitant o
justificacié que acrediti la no obligacié de fer 'esmentada declaracié.

— En el supdsit de no haver fet la declaracio de la renda, s’han d'aportar els justificants
dels ingressos que es perceben en el moment de la sollicitud.

- Informe de salut del sol-licitant segons el model que estableixi el Consell Insular de
Menorca o informe de salut de dependéncia.

~  Certificat de discapacitat, si escau.

- Dades bancaries per a la domiciliacid dels rebuts.

ks serveis socials comunitaris basics comprovaran la veracitat de les dades aportades i es
reserven el dret d'exigir aclariments o altres documents complementaris.

5.2.2 Valoracid

Admesa la sollicitud, els professionals dels serveis socials comunitaris basics municipals
concertaran una entrevista i una visita al domicili de la persona usuaria potencial per tal de
verificar les circumstancies socials i familiars, aixi com per poder valorar [a necessitat de
comptar o0 no amb el servei.

Els técnics elaboraran el corresponent informe de valoracid el qual, a més de les dades
personals del sollicitant, ha d'identificar el fipus d'usuari, la situacid de dependéncia, el
grau de valoracid i, en el seu cas, el grau de risc per poder establir protocols de prioritzacio
en la instal-lacio (urgent o normalitzada), aixi com altres observacions que considerin d’in-
terés, com pot ser la recomanacio d'instal-lacié d'algun complement de seguretat.

l.a sellicitud, junt amb la documentacié pertinent i l'informe de valoracio dels fecnics
municipals, es remetra al departament competent en matéria de serveis socials del Consell
insular de Menorca.

5.2.3 Proposta de resolucio

Els expedients de concessié del servei de TAD els resoldra el departament competent en
matéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca, mitjangant acord motivat de
I'drgan competent, a la vista de l'informe dels serveis socials comunitaris basics i de ia
proposta formulada pel técnic del Consell encarregat de la instruccid de l'expedient, la
gual, com a minim, es pronunciara sobre els aspectes seglients:
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~  Sila persona usuaria compleix els requisits per ser admés al servei o si, contrariament,
es proposa la denegacié motivada de la seva sol-licitud.

- En cas d’admissié, determinar quina sera la figura d'usuari que s'assigni al beneficiari, i
en quines condicions materials i técniques es prestara el servei.

5.2.4 Resolucio

Elaborada la proposta técnica anterior s'elevara al conseller o consellera competent en
matéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca perqué la resolgui
motivadament.

L.a resolucié es posara en coneixement de I'entitat prestadora del servei. Aixi mateix, en el
cas de les denegacions, aquesta també sera comunicada a la persona sollicitant. Contra
aquesta resolucid es podren interposar els recursos que legalment corresponguin.

El procediment administratiu conclou amb la signatura del document confractual
corresponent entre la persona usuaria i 'entitat prestadora del servei.

5.2.5 Llista d’'espera

En el supdsit que, per manca de capacitat del servei ¢ de disponibilitat pressupostaria,
aquest no es pugui oferir temporalment, les sollicituds presentades d'acord amb el
procediment anterior restaran pendents de tramitacidé a Fespera de poder ser valorades
gquan les disponibilitats del servei ho permetin.

A aquest efecte, el tecnic del Consell Insular de Menorca encarregat de la instruccio dels
expedients elaborara una llista d'espera per rigoros torn de peticid.

5.2.6 Suposits durgéncia

Es considerara suposit d'urgéncia aquella situacid excepcional en la qual la persona
sollicitant podra beneficiar-se del servei sense haver d'esperar la corresponent resolucio
segons el tramit normalitzat. L'atorgament d’aquest benefici resta condicionat a I'existéncia
de plaga vacant.

Amb aquests suposits es preveu gualsevol circumstancia que pel seu especial risc social,
crisi greu o malaltia, requereixi la prestacié immediata del servei.

En qualsevol cas, les persones que en resultin beneficiades hauran de complir els requisits
exigits que es recullen en el reglament de funcionament del servei.

La valoracid de la urgéncia I'efectuard el técnic responsable de la instruccié de 'expedient
del departament competent en matéria de serveis socials del Consell Insular de Menaorca,
de conformitat amb {informe remés pels serveis socials comunitaris basics | la
documentacia gue s'acompanyi, amb el vistiplau del conseller o al consellera competent.

En aquests suposits, I'entitat prestadora del servei procedird a donar d’alta la persona
sollicitant en el termini maxim de quaranta-vuit (48) hores des que el Consell Insular li
comuniqui i d'acord amb el procediment recollit a I'efecte en el reglament de funcionament
del servei.

No obstant aixo, aguesta mesura tindra caracter provisional fins que no sigui ratificada per

resolucid det conseiler o la consellera competent en matéria de serveis socials del Consell
Insular de Menorca.
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5,2.7 Alta en el servei

Les altes de les persones usuaries en el servei s produiran quan s'installi el terminal al
seu domicili.

L'entitat prestadora del servei ha de donar d'alta la persona en el termini maxim de deu
dies (10) naturals de la data de la recepcid de la resoiucid emesa pel conselier o la
consellera competent en mateéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca, per la
qual es concedeix el servei.

Amb aquesta finalitat, el Consell Insular proporcionara a I'entitat les dades de contacte de
la persona usuaria per tal de fixar la data i I'hora per a la instal-laci¢ del terminal i la UCR
necessaris per al funcicnament del servei, d'acord amb els seglent procediment:

- P’entitat prestadora del servei efectuara una visita al domicili de la persona sol-licitant,
durant la qual s’emplenara un document informe amb les dades generals i especifiques
de la persona usuaria (identificacid, tipus d'usuari, unitat de convivencia, estat de salut,
dades de les persones amb la qual contactar en cas d'emergéncia) i es concretara la
data per a la instal-lacid del terminal o0 bé s'informara a la persona usuaria que en €l
termini de tres (3) dies rebra una trucada amb la finalitat d’acordar el dia i Fhora de la
instal-iacio de 'equip. Durant aquesta primera visita, I'entitat prestadora del servei infor-
mara la persona usuaria del seglient

o Caracleristiques | funcionament general del servei de TAD.

e Prestacions que inclou el servei (atencié d'emergencies, serveis d'agenda, trucades de
cortesia, trucades de seguiment, recordatoris, controls automatics del sistema).

e Funcionament de l'equip, realitzant una trucada de demostracid amb un “equip
mostra”.

e Procediment d'atencid davant comunicacions i avisos {nivells d'actuacia).
e Drets i obligacions de la persona usuaria per garantir 'adequada prestacio del servel.

e Condicions de qualitat de prestacié del servei (proteccido de dades, terminis de la
prestacio, terminis de resolucio d'avaries, auforevisio de controt técnic del sistema).

¢ Protocol de cessid de claus i signatura dels permisos, en el seu cas (si hi ha cessié de
claus, caldra informar verbaiment | per escrit del tractament que rebran les claus
cedides. Si no hi ha cessid, s'haura d'informar de les actuacions gue es poden derivar
per accedir al seu habitatge en cas d'urgencia si no es localitza cap contacte).

LU'entitat prestadora del servei facilitara per escrit la informacié, amb un llenguatge clar i
comprensible, sobre el funcionament basic del servei, de tal forma que aquesta
documentacid serveixi a la persona usuaria de guia manual permanent de consulta davant
qualsevol dubte o dificultat.

Si la persona usuaria sense UCR no pot rebre o comprendre la informacid per si mateixa,
es facilitara als seus familiars o representants.

- Concretada la data i I'hora, s’efectuara una segona visita al domicili per a la instal-lacié
del terminal i de la UCR corresponents, | es produira {'alta en el servei en els terminis
establerts anteriorment. L'entitat prestadora del servei i la persona usuaria subscriuran
el document de conformitat previst en l'annex | d'aguests plecs, que recull les
condicions de |la seva prestacio, amb esment exprés a la conformitat de la persona
usuaria respecte a les condicions establertes per als casos gue sorgeixi la necessitat
d'entrar al domicili com a consegliencia d'una emergéncia.
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Des del domicili de la persona usuaria es fara una trucada a la CA i les trucades de verifi-
cacid de la coberfura, que tindran un cost minim per a la persona usuaria (maxim una tru-
cada local), i gue son Pevidéncia del funcionament correcte del terminal i del polsador.

- Finalment, I'entitat prestadora del servei, comunicara l'alta en el servei al Consell
Insular de Menorca.

La franja horaria de visites domiciliaries per a la installacié, el manteniment i la coordinacio
sera de dilluns a divendres de nou (9) a catorze (14) hores.

L'entitat prestadora del servei ha de registrar i custodiar el document contractual de
conformitat, i les actualitzacions que puguin produir-se en cas de modificacions
substancials en les condicions de prestacid del servei, mentre aqueast romangui en alta, i el
temps legalment establert posterior a la baixa. Aquest document podra ser-li requerit als
efectes d'esfudi, explotacié estadistica i seguiment de la prestacid del servei pel
departament competent en matéria de serveis socials def Consell insular de Menorca.

L'entitat prestadora del servei ha d'aporiar tots els mitjan materials, personals i técnics ne-
cessaris per garantir [a maxima qualitat del servei, els quals queden detallats en el Plecs
de condicions técniques que haura de regir la contractacié del servei.

5.3 Seguiment de la persona usuaria

El seguiment de la persona usuaria es du a terme a través del conjunt d'accions orientades
a realitzar un control, una atencié i un acompanyament mentre aquesta mantengui la
condicio d’'usuaria del servei.

El seguiment es realitza a través de diferents vies:
5.3.1 Seguiment personalitzat des de la central d'atencio

Agquest tipus de seguiment s'efectua a través d'una trucada que es realitza amb una
periodicitat i uns motius establerts bé pels serveis socials comunitaris basics del municipi,
bé recomanats pels professionals d'intervencié domiciliaria, pel mateix usuari o pels seus
familiars.

Els motius poden ser recordatoris de medicacio, reforgar 'acompanyament per motius de
soledat, per suport psicosocial o per incuicar habits de vida saludables, entre altres. També
es realitzen seguiments per a recordatoris puntuals com ara una cita medica, per felicitar
l'aniversari o despreés de la instal-lacié del terminal per familiaritzar 'usuari amb el servei.

El terminal de TAD també estd programat per detectar determinades incidencies que
poden afectar el correcte funcionament de I'equip i ser causa d'avaria o desconnexié amb
la CA.

5.3.2 Seguiment personalitzat a domicili

Un cop la persona usuaria és donada d'alta al servei, aguesta pot rebre la visita d'un
professional de l'entitat prestadora del servei per tal d'actualitzar les seves dades, per
explicar i familiaritzar 'usuari amb el servei, quan es detecti una problematica social que
pugui requerir la intervencié dels serveis socials comunitaris basics, o quan la persona hagi
manifestat queixa o malestar amb el servei, entre d'altres motius.

L'entitat prestadora del servei derivara als serveis socials comunitaris basics del municipi

tota ta informacio obtinguda en la visita al domicili i que consideri important per al benestar
de la persona usuaria, especiaiment si es detecta alguna problematica o necessitat social.
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5.3.3 Seguiment realitzat pels serveis socials comunitaris basics

Els serveis socials comunitaris basics del municipi duran a terme el seu propi seguiment,
d'acord amb el PIA de cada usuari.

5.4 Revisi6 de la situacio de la persona usuaria

Quan el Consell Insular de Menorca o Pentitat prestadora del servel tenguin coneixement
de |la modificacid de les circumstancies que serviren de base per a ia concessio del servei,
es revisara 'expedient.

| teécnic competent del Consell Insular de Menorca, un cop revisada la documentacio que,
en el seu cas, s’hagi presentat o requerit, elevara la corresponent proposta al conseller o
consellera competent en matéria de serveis socials perqué emeti la resolucié en el sentit
que correspongui.

5.5 Suspensié temporal del servei

Es produira la suspensio del servei per abseéncia temporal de la persona usuaria en el
domicili, motivada per hospitalitzacio, sortida de vacances, estada temporal en un centre
residencial o altres motius similars, gue determinin la interrupcié de la comunicacié entre la
persona atesa i el CA, sense que aixd suposi la retirada de l'equipament.

U'abséncia sera notificada per la persona interessada a l'entitat prestadora del servei. El
periode maxim de suspensio del servei, excepte causes degudament justificades, no podra
excedir de tres {3) mesos confinuats. La persona usuaria causara baixa definitiva si se
supera el periode maxim establert. En casos excepcionals s’haura d'establir un termini
concret de tornada.

Finalitzat aquest periode, i si persisteixen les circumstancies que van motivar l'alta en el
servei, es reactivara Patenci¢ en les condicions en ies quals es realitzava.

La suspensio del servei no afectara el deure de l'usuari d’abonar el preu corresponent.

l.es persones usuaries del servei de TAD hauran d’estar degudament informades del pro-
cediment que han de seguir per activar la seva suspensio i, si escau, reactivar la prestacio
del servei.

Les peticions de suspensid i de reactivacié rebudes per 'entitat prestadora del servei seran
comunicades al departament competent en matéria de serveis socials del Consell Insular
de Menorca.

5.5 Baixa del servei
La persona usuaria causara baixa per alguna de les causes segiients:

— A petici¢ propia.

- Per defuncié.

- Per desaparicio de les causes que motivaren la concessio.

—~ Per incomptiment reiterat de les seves obligacions.

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

- Per trasllat de domicili fora de lilla.

- Per falsejament o ocultacio de dades i documents.

- Per manca de pagament del preu public o de la guantia estipulada.
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Els expedients de baixa els resoldra el departament competent en matéria de serveis
socials del Conselt insular de Menorca, mitjangant resolucio motivada del conseller o la
consellera competent en aquesta matéria a la vista dels informes i de la proposta
formulada pel téenic del Consell Insular encarregat de la instruccio de I'expedient.

l.a resolucié es posara en coneixement de I'entitat prestadora del servei. Aixi mateix,
excepte en el suposit de defuncid, la resolucid també serd comunicada a la persona
ysuaria. Contra aquesta resolucid es poden interposar els recursos que legalment
corresponguin.

L'entitat prestadora del servei, un cop rebuda la comunicacio, es posarad en contacte amb
la persona usuaria per tal de fixar dia i hora per retirar el terminal, dia en qué se signara un
document acreditatiu de la retirada de Fequip.

Finalment, I'entitat prestadora del servei comunicara la baixa al servei al Consell Insular de
Menorca.

6. PROCEDIMENT D’ATENCIO | MODALITATS DE PRESTAC!IO DEL SERVEI

l.'atencié que es presta pel servei vindra configurada per les modalitats i les condicions
seglients:

6.1 Comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el centre d'atencio (CA)

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

Quan la persona usuaria realitzi una trucada, els teleoperaders del CA seran els
encarregats d'atendre-la. Els teleoperadors han d'identificar-se com a Servei de
Teleassisténcia i s'han de dirigir a la persona usuaria pel seu nom, en l'idioma escollit per
aguesta (castella o catald), amb respecte i amabilitat.

Les comunicacions per activacié de la persona usuaria que es reben en el CA s'han de
respondre en un temps mitja de quinze (15) segons, temps que comenga a comptar des de
entrada de la trucada en el CA.

El teleoperador ha de mantenir una actitud d'escolta activa i recollir informacié, al més
rapidament i ampliament possible, sobre el tipus | gravetat de la incidéncia.

L'entitat adjudicataria del servei procurara que les comunicacions d'atencid personalitzada
programades pel CA siguin realitzades per un mateix teleoperador, de manera que la
persona usuaria tengui una referéncia personal estable en fa seva atencio i que aixo
afavoreixi la seva confianga i percepcio de seguretat.

LU'entitat prestadora del servei tindrd actualitzada tota la informacio relativa a la persona
usuaria, en el seu expedient telematic, per tal de poder prestar-li una atencio
personalitzada i adequada a la situacid que es doni en cada moment,

Les trucades ateses en el CA produiran Pactivacid del sistema informatic mostrant la
codificacié de la persona usuaria amb:

— ldentificacié de la trucada (nom de la persona usuaria i idioma escollit de comunicacid).
— ldentificacid del terminal o polsador que genera l'alarma.
— Dades més rellevants de la persona usuaria.
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- Accés a {'expedient complet.
— Recursos que s'han de mobilitzar.

- Procediments d'actuacit davant incidéncies.

Per seguretat del sistemna, la trucada, una vegada generada per la persona usuaria, nomes
podra ser finalitzada des det CA.

En tots els casos, a més de disposar d'un suport de protocols d'actuacio, el telecperador
ha de tenir el suport de la persona supervisora del CA que, davant gualsevol dubte,
garanteixi la presa de la decisié més adequada en cada situacid.

Les comunicacions bidireccionals comprenen les modalitats seglents.

6.1.1. Comunicacié informativa. Serveix per facilitar lintercanvi d'informacié amb la
persona usuaria, de forma clara, senzilla i comprensible.

El tipus d'informacio transmesa ha d'estar acceptada préviament pel Consell Insular de
Menorca. Inclourd continguts tematics concrets sotlicitats pel Consell Insular de Menorca,
gue poden estar relacionats amb actuacions generalitzades de caracter preventiu, tals com
estimul d'habits de vida saludables, promocid de vida social activa, adopcié de mesures de
proteccid especifiques davant situacions de caracter estacional o conjuntural, o amb la
intensificacid del seguiment de persones usuaries d'alt risc.

6.1.2. Comunicacio d'emergencia. Es produeix per situacions que impliquen ris¢ per a la
integritat fisica, psiquica o social de la persona usuaria o del seu entorn, que requereix
'actuacio i, si escau, mobilitzacid immediata de recursos propis de la persona usuaria,
recursos socials o sanitaris, d'emergéncia o de forces de seguretat.

l.a resposta davant una comunicacio d'emergéncia es dura a terme seguint el protocol que
es descriu a continuacié i atenent els nivells seglients:

Nivell 1 (resposta verbal). Davant quaisevol comunicacié d'emergéncia el personal del
CA, mitjangant una escolta activa, ha d'avaluar la situacié i determinar el motiu de la
frucada.

En primera instancia, ha d'informar-se al més ampliament possible i tractar de solucionar la
demanda rebuda amb atencid personal, informacioé o suport telefdnic. Si no s’aconseguis,
es passara al nivell seglient.

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

— Quan des del CA no s'hagi pogut mantenir un didleg amb la persona usuaria que ha
originat la comunicacio.

— Per falta de comunicacid reiterada amb la persona usuaria per part de la seva xarxa
habitual de contactes i a requeriment d'aguests, i després de no haver tingut noticies o
comunicacio des del CA.

— Quan s'ha mantingut un dialeg amb la persona usuaria, perd es considera necessaria
la mobilitzacio de recursos.

— Si escau, per avisos de deteccio de falta d'activitat, segons els protocols establerts
amb el Consell insular de Menorca.
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— Per informacio facilitada pels professionals del Servei d'Atencid a Domicili (SAD)
municipal, sempre que la necessitat d'actuacié no sigui competencia especifica de
empresa prestadora det SAD (control de persones usuaries en el domicili, contacte
amb familiars, entre alires).

Si de la informacio recollida pel CA es desprén la necessitat de mobilitzar altres recursos,
el seu requeriment s'ha de realitzar de forma immediata.

Una efectiva cobertura territorial ha de tenir en compte els recursos d'atencié presencial
propis i comunitaris. Es dura a terme una bona coordinacid i (s dels recursos comunitaris
que puguin intervenir en determinades situacions de risc 0 emergéncia, i que també han de
formar part del disseny compiet del servei a prestar.

El CA es posara en contacte amb els recursos de la persona usuaria (familiars i persones
de confianca) amb la finalitat d'informar-los de la situacio.

Davant qualsevol situacié d'emergéncia, i sempre que |a persena usuaria visgui sola o amb
un acompanyant dependent i no disposi de recursos (familiars | persones de confianga), si
es considera necessaria i urgent l'atencié immediata de recursos socials o sanitaris,
d’emergéncia o de les forces de seguretat, aquests es mobilitzaran.

Aixi mateix, es podran programar les corresponents agendes amb trucades de seguiment
d'emergéncies per als dies successius fins gue es tanquin les conseqgiéncies (no
cronificades) de Ia crisi.

Es procedird, també, a comunicar, via electronica, als professionals del departament
competent en matéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca les vint-i-quatre
(24) hores seglents la situacid d'emergéncia produida i el fractament que se 1i ha donat.

6.1.3. Comunicaci6 de seguiment | atencié personal. EI CA ha d'efectuar trucades a cada
persona usuaria amb |'objectiu de realitzar un seguiment de la seva situacio i fransmetre'ls
una sensacié de suport i confianga, aixi com recordar cites, activitats o gestions. Es
tractara de trucades d'acompanyament, atencié i comunicacié interpersonal, adregades a
mantenir el contacte amb les persones usuaries, interessar-se pel seu estat fisic i animic, i
estimular habits de vida saludables.

Inclou els tipus de trucades segiients:

a) De seguiment permanent de la persona usuaria des del CA mitjancant trucades
telefoniques periodigues (de familiaritzacio, de cortesia i felicitacio, de seguiment quinzenal
a partir de Paltim contacte mantingut amb la persona usuaria, de recordatori, de finalitzacio
d'abséncia), amb la finalitat d'estar presents en la seva vida quotidiana, potenciar habits de
vida saludable i actualitzar les dades del seu expedient sociosanitari.

b) D'agenda de la persona usuaria. Tenen com a finalitat recordar a la persona usuaria la
necessitat de realitzar una activitat concreta, de forma esporadica 0 amb la periodicitat 0 la
freqliéncia suficient per poder donar coberiura a les seves necessitats d'agenda, com per
exemple la realitzacié d'una gestié, cites mediques o alires. Les agendes es programaran
a peticio de la persona usuaria o familiars.

c¢) Altres comunicacions. Aquelles que es refereixen a iniciatives del CA per a anuncis o
recordatoris de campanyes {(vacunacions), avisos de prevencid (calor, fred) o un altre tipus
d'anuncis generals a persones usuaries de teleassisténcia que l'empresa prestadora pugui
realitzar de forma coordinada amb les autoritats sociosanitaries territorials o estatals, i amb
el vistiplau del Consell Insular de Menorca.
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6.2. Avisos produits automaticament pel sistema

Aquest tipus d'avisos podran ser produits per avaries técniques en el sisiema, generades
per:

- tall en la connexid del terminal a la xarxa eléctrica
- restabliment de la connexid a la xarxa eléctrica

- baixa carrega de les bateries del terminal

- baixa carrega de la bateria de ia UCR

- altres

El CA haurd de realitzar les comprovacions necessaries per restablr el servei
immediatament.

U'empresa prestadora del servei disposara els mitjans perqué les comunicacions
bidireccionals siguin i quedin registrades, i siguin codificades coherentment per nivells i
subnivells, atenent ia classificacié recoliida en FANNEX 111,

7. DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES
7.1. Drets de les persones usuaries

El Consell Insular de Menorca i l'entitat prestadora del servei han de garantir el respecte
als drets de les persones usuaries del servei, en concret:

- Dret a accedir al servei en condicions d’igualtat sense discriminacio per rad de lloc de
naixement, idioma, €inia, sexe, orientacid sexual, estat civil, situacié familiar, edat,
discapacitat, religio, ideologia, opinid ¢ qualsevol altra condicié personal o social.

- Dret a rebre informacio suficient i veridica, en termes comprensibles, sobre la prestacié
del servei i els requisits per accedir-hi, disposant dels ajuts i suports necessaris per
comprendre la informacid que | sigui donada si tenen dificultats derivades del
desconeixement de la llengua o altres raons que ho justifiquin.

- Dret a rebre la valoracié de la seva situacié i, si és procedent, la valoracié de les
necessitats socials dels familiars o de les persones que en tenen cura, en un llenguatge
clar i entenedor.

- Dret a ser informades del procés d'intervencid i a participar en 'eleccié de les prestacions
entre les opcions aue se'ls presentin, sempre que aquests fets no vagin en contra del
normal desenvolupament de 'atencid ¢ perjudiquin qualsevol de les parts que intervenen.

Dret a rebre informacio prévia en relacié amb qualsevol intervencié que els afecti, per
tal que hi puguin donar consentiment especific 1 Hiure.

- Dret a renunciar a la prestacid del servei concedit en els termes establerts per ia
fegislacio vigent,

— Dret a la confidencialitat respecte de la informacio que coneguin l'entitat prestadora del
servei i el Consell Insular de Menorca, d’acord amb |a legislacié de proteccit de dades
de caracter personal.

— Dret a l'accés, en gualsevol moment, ai seu expedient individual, d’'acord amb gue
estableix la legisltacié vigent, i en tot el que no vulneri el dret a la intimitat de terceres
persones.
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- Dret a l'assignacid de personal professional de referéncia, en els termes estableris
reglamentariament.

— Dret a rebre serveis de qualitat | a congixer els estandards establerts a aquest efecte.

- Dret a suggerir i a fer reclamacions

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

— Dret a ser orientades cap a aftres recursos alternatius gue siguin necessaris.

— Dret a rebre un tracte correcte i respectuds per part dels professionals gue intervenen
en el servei.

— Dret a sollicitar la suspensié temporal del servei per abséncia justificada del domicili
durant un periode maxim de tres (3) mesos.

— l.aresta de drets que estableix la normativa regutadora dels centres i serveis.

Els drets de les persones usuaries tindran com a limit els dels altres i 'acceptacio de les
normes que regeixen la prestacio del servel.

7.2. Deures de les persones usuaries

Les persones usuaries del servei tenen els deures seglients:

- Complir les normes, rels equisits, les condicions i els procediments establerts per a la
prestacio del servei,

— Facilitar informacié veridica sobre les circumstancies perscnals, familiars |
econdmiques, aixl com comunicar les variacions que s'hi produgixin,

— Contribuir al finangament del cost del servei, en funcié de la seva capacitat economica i
patrimonial.

— Informar sobre qualsevol canvi que es produeixi quant a la seva situacid personal,
familiar, social i econdmica, que pugui donar lloc a modificar, suspendre o extingir la
prestacio.

— Comunicar al CA, amb la suficient antelacié, quailsevol abséncia tempaoral del domicili,
que impedeixi la prestacio del servei.

— Comunicar per escrit que no desitja continuar rebent el servei i facilitar el iliurament del
terminal i UCR.

— Manipular adeguadament i amb responsabilitat els aparells cedits per a la prestacio del
servei (terminal i UCR).

- Permeire ['accés al domicili als professionals del servei, per a la revisio, €
manteniment, [a reposicio i la refirada de la tecnologia quan sigui necessari.

— Adoptar una actitud collaboradora en el desenvolupament del servei respectant ia
dignitat i els drets del personal, com a treballadors i com a persones.
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-~ Signar el corresponent contracte assistencial amb I'entitat prestadora del servei.
— Complir les disposicions contingudes en aguest el reglament.

- Laresta de deures que estableixi la normativa reguiadora dels centres i serveis.
8. OBLIGACIONS DE L’ENTITAT PRESTADORA DEL SERVEI]

8.1 Obligacions generals

L'entitat prestadora del servei, en general, resta obligada a:

- Disposar de les autoritzacions i Hicéncies que legalment s'exigeixin per a la prestaci¢ del
servei gue és objecte del contracte, aixi com tenir complertes les obligacions registrals
exigides per la normativa estatal, autonomica i local.

- Responsabilitzar-se, durant la gestié del servei, de tots els danys i perjudicis directes i
indirectes que es puguin causar a qualsevol persona, propietat o serveis, publics o privats,
en ocasid 0 com a consegliencia dels actes, les omissions o les negligéncies del personal
ai seu carrec, d'una deficient organitzacié del servei o del mal funcionament dels equips
técnics utilitzats.

- Trobar-se al corrent del pagament en les responsabilitats fiscals i de la Seguretat Social.

- En general, complir les disposicions vigents en matéria laboral, de seguretat social, de
seguretat | salut en el treball, d'integracio de les persones amb discapacitat, d'igualtat
efectiva de dones 1 homes, fiscal, de proteccid de dades personals | en materia
mediambiental.

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

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

- Garantir permanentment la prestacié del servei, d'acord amb el contingut del contracte.

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

- Disposar dels mitjans personals, materiais i tecnologics suficients en cada moment per a
1a realitzacid del.servei, aixi com incrementar-los en cas de la seva ampliacio.

- Presentar la facturacié derivada de l'execuci® del contracte en les condicions i els
terminis assenyalats al contracte.

- No sotsarrendar, cedir o traspassar els drets i les obligacions provinenis del coniracte
sense autoritzacio del Consell Insular de Menorca.

- Utilitzar els senyals grafics d’identitat del Consell Insular de Menorca en tot tipus de
documentacio (guia manual, publicacions, divulgacio...) que pogues derivar-se de la
prestacid dels serveis continguts en aquest plec, aixi com en els mitjans materials que
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I'eniitat posi a la disposicid de l'atenci¢ directa de les persones usuaries i terminals
domiciliaris.

8.2 Recursos humans

L'entitat adjudicataria disposara dels mitians personals suficients per satisfer
adequadament les exigéncies del contracte.

El personal dependra exclusivament de l'entitat prestadora del servei, per la qual cosa
estara obligada a complir les disposicions vigents en matéria laboral | de seguretat social,
de seguretat i higiene en el treball, i de prevencié de riscs laborals respecte del personal
per ella contractat, sense que aquest tengui cap tipus de vinculacio laboral amb el Consell
insular de Menorca.

El personal contractat per I'entitat prestadera del servei haura de posseir les titulacions |
I'experiencia professional acreditada exigides per la normativa vigent i per aguest plec de
prescripcions técniques a cada perfil professional.

l.'entitat prestadora del servei es compromet a cobrir les absencies del seu personal per
vacances o altres eventualitats. Els periodes de vacances i els permisos a qué tengui dret
el personal de les empreses adjudicataries d'acord amb els convenis col-lectius aplicables
no eximeixen del compliment de 1a prestacié del servei per part de I'entitat adjudicataria.

En cas de vaga dels treballadors de 'empresa prestadora del servei, es garantiran els
serveis minims destinats a cobrir les necessitats basiques de les persones usuaries.

El personal contractat haura de poder comunicar-se amb fluidesa en catala i en casteila.

El servei haura de ser prestat les 24 hores del dia, els set dies de la setmana,
responsabilitzant-se 'entitat adjudicataria d’adaptar els recursos disponibles en cada torn
per a donar compliment als requisits de qualitat exigits en aquest plec.

PPer a la correcta prestacié del servei amb garantia d’'un nivell dplim d'eficacia i gqualitat,
I'entitat adjudicataria haura de comptar amb les ratios de personal i perfils professionals
exigit per la normativa vigent aplicable, no podent emprar persones veluntaries o sense
vinculacié confractual amb P'entitat per dur a terme accions relatives al servei que es
contracta.

L'entitat prestadora del servei haura de disposar d’'un CA en Fambit territorial de les liles
Balears i haurd de comptar, com a minim, amb els professionals seglients:

a) Un/a responsable del servei

Es la persona encarregada de planificar, dirigir, desenvolupar i avaluar el compliment dels
objectius, i també d'assignar els recursos necessaris per assegurar que el servei garanteixi
a la persona usuaria una resposta immediata davant situacions d'emergencia, inseguretat,
soledat i aillament.

Ha de ser un professional amb fitulacié universitaria i degudament qualificat per a
lacompliment de les funcions de planificacio, direccid, coordinacié, desenvolupament i
avaluacio del compliment dels objectius a curt, mitja | liarg termini, aixi com per a
{'assignaciod dels recursos, tant humans com técnics | econdmics, necessaris per assegurar
que el servei de TAD garanteixi a les persones usuaries una resposta immediata, [‘atencié i
serveis estableris, i la seva qualitat.

Sera, durant tot el perfode d'execucié del contracte, linterlocutor valid en les relacions
entre Ventitat prestadora del servei i el departament competent en matéria de serveis
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socials del Consell Insular de Menorca, i haurd d'informar-lo o comunicar-li fotes les
gliestions que es derivin de la gestio del servei que es contracta.

L'entitat prestadora del servei facilitara al Consell Insular de Menorca la documentacid
acreditativa de la idoneltat del candidat/a.

En el cas que en l'oferta presentada a la licitacio no figureés, |a designacio del responsable
del servei sera comunicada per escrit al Consell Insular de Menorca en el termini de cinc
(5) dies comptats des del dia que se signi el contracte. Si durant fa vigéncia del contracte hi
hagués un canvi, l'entitat prestadora del servei haura de comunicar-ho previament al
departament competent en matéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca.

Quant al perfil professional, ha de posseir titulacié académica universitaria i congixements |
experiéncia en serveis socials o sanitaris.

b) Un/a responsable del centre d'atencio (CA)

Es la persona que garanteix tant la direccio correcta del personal dei CA i del funcionament
de l'equipament tecnologic, com la gestid eficac de les trucades i la mobilitzacio dels
recursos gque la situacié d'emergencia requereixi.

Quant al perfil professional, ha de posseir titulacié académica universitaria o experiencia
d'un {1) any en lloc de similars caracteristiques, experiéncia demostrada en la coordinacio
d'equips de treball, gestié de programes d'emergencia social i sanitaria, i coneixement dels
mitjans tecnoldgics del CA.

¢} Un/a coordinador/a

Es la persona que exerceix les tasques de coordinacié, gesti6 i organitzacié del servei en
el territori. Actua com a enlla¢ entre les persones usuaries del servei i el responsable de
l'entitat prestadora del servei. En coordinacié i sota la dependéencia del responsable del
servei, el/la coordinader/a assumira les tasques de recollida i actualitzacio permanent de
dades de les persones usuaries i recursos, de familiaritzar les persones usuaries amb el
sistema i de vetllar pel correcte manteniment de les installacions i equips. Realitza la
primera visita al domicili de la persona usuaria, per a la posada en funcionament del servei,
i les successives visites que resultin necessaries per a la gestio i el correcte seguiment
dels serveis prestats.

Es consideraran criteris prioritaris per a la seva intervencié:

« No haver mantingut la persona usuaria cap contacte amb el CA durant el periode d'un (1)
mes (sense haver-se produit cridades/respostes emeses ni rebudes).

* Presentar alguna gueixa sobre el funcionament dels equips o del servei.
* Presentar situacio¢ de solitud extrema.

*+ A peticid del departament competent en materia de serveis socials del Consell Insular de
Menorca,

Aixi mateix, facilita la informacié actualitzada sobre els serveis prestats, moviment d'altes,
baixes | de tof tipus d'incidéncies als responsables del servei de TAD del Conseli Insular de
Menorca, a través del director del servei.

Per altra banda, és la persona responsable de deferminar les pautes d'actuacions
personalitzades que tenen per objectiu promoure el contacte de la persona usuaria amb el
seu enforn sociofamiliar i afavorir-i la permanéncia en 'entorn gquotidia. A aquest efecte,
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estableix actuacions, tant davant la demanda de la persona usuaria com de caracter
preventiu i de seguiment, sempre en coordinacio amb la xarxa familiar i social.

Quant al perfil professional, ha de posseir titulacid academica universitaria d'orientacio
social i coneixements i experiéncia en serveis socials. S’ha d’'expressar amb fluidesa en
castella i catala.

d) 5.5 Teleoperadors o telegperadores

Son les persones responsables de la gestié de les trucades i les agendes generades,
d'acord amb les instruccions, els protocols i les pautes d'actuacid personalitzades
establertes.

El nombre total i {a distribucié deks operadors haura de garantir:
— l.a prestacio del servei les 24 hores del dia tots els dies de I'any.

— Que iotes les comunicacions rebudes seran respostes en un temps maxim de 15
segons a partir de I'entrada de la trucada en el CA,

- La realitzaci¢ de les comunicacions informatives i de seguiment de la persona usuaria
descrites en el present plec.

Els teleoperadors han de tenir formacié académica o experiéncia minima de 6 mesos en
flocs de treball de caracteristiques similars. Abans d'incorporar-se al lloc de treball, han de
superar el periode de formacié establerta per I'entitat

e) Un/a supervisor/a de teleassistencia

Es P'encarregat de supervisar els i les teleoperadores en cada torn de feina.

La seva funcié és assegurar que la gestié de les frucades es faci de forma immediata |
adequada. Distribueix les tasques dins el torn | assessora davant incidéncies o dubtes en
el servei.

Quant al perfil professional, ha de posseir formacié académica o coneixement i experiéncia
en el lloc similar d'almenys un (1} any.

L.es funcions del supervisar/a de teleassisténcia les podra dur a terme un dels teleopera-
dors assignat al torn respectiu.

) Un/a tecnic/a instal-fador/a

Es el responsable del condicionament del Hoc i de la instal-lacio dels terminals al domicili,
aixi com del manteniment i les reparacions d'aquests i de la UCR.

Quant al perfil professional, ha de posseir formacié académica o professional en el camp
de l'electricitat, telefonia i electrdnica, i experiéncia en llocs de caracteristiques similars.

8.3. Formacié del personal

L'empresa prestadora del servei haura de;

- Assegurar la formacid i competéncia necessaria del personal que realitza els treballs
que afecten la seva qualitat.
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- Mantenir I'arxiu actualitzat de la titulacid, experiéncia i formacié del perscnal que hi
interve.

S'ha de garantir gue el personal contractat per I'entitat presiadora del servei tengui com a
minim la formaci¢ seglient;

8.3.1. Formacio inicial, que inclogui:

— Formacié comuna: descripcidé general de l'entitat prestadora del servei, politica de
qualitat de l'entitat, prevencid de riscos laborals, organitzacio del servei, programa de
treball, sistema de millora continua, ete.

- [ormacié especifica de cada lloc relacionada amb els aspecies segllents:

a) Atencié i comunicacit: atencid a les persones usuaries, habililats de comunicacio,
protocols d'actuacio, perfilldescripcid de tes persones usuaries a les quals ha de prestar el
servei, situacions d'estres en l'atencid telefdnica, drets de les persones usuaries, valors
etics i aspectes socioculturals del col'lectiu a atendre.

b) Tecnoldgica: maneig del programari, coneixement basic de l'equipament tecnoldgic,
gestié d'equips de treball i funcionament dels sistemes de teleassisténcia, instal-lacié de
terminals i reparacid d'avaries.

c) Gestid: relacié amb els serveis d'emergencies, coneixement de la xarxa de recursos,
relacioc amb la resta de lequip de TAD, legislacid sobre TAD, elaboracic i gestid
d’historials/informes, expedients, gestié d'incidencies, sistemes de coordinacio.

8.3.2. Formaci6 continua, que inclogui:

Un pla de formacié, com a minim anual, amb accions formatives els continguts de les quals
obeeixin a un diagnostic previ de les necessitats de formacio del personal per a la
realitzacié del seu treball, de les incidéncies i dificultats sorgides, pautes de millora, aixi
com de sessions de formacid especifiques per a cada lloc de treball,

8.4 Recursos materials i tecnologics

L'entitat prestadora del servei ha de proporcionar | disposar dels mitjans materials i
tecnoldgics necessaris per a la gestid i Fexecucid del servei.

Els equips, els mitjans auxiliars i els procediments que, en nombre i qualitat, siguin
necessaris per a la prestacié del servei seran aportats per I'empresa prestadora del servei.

Aguesta també sera la responsable d'obtenir les cessions, permisos i autoritzacions legals
que, si escau, siguin necessaries, aixi com del pagament dels drets | indemnitzacions per a
tals conceptes. Seran també pel seu compte les reclamacions relatives a la propietat
industrial i comercial dels materials, procediments i equips utilitzats, i es veura obligada a
indemnitzar al Consell Insular de Menorca de tots els danys i perjudicis que se li puguin
derivar de la interposicié de tals reclamacions.

L'empresa adjudicataria donara compte al Consell Insular de Menorca de qualsevol
variacid que desitgi introduir en els equips, mitjans auxiliars i procediments, i caldra
{autoritzacié d'aquest darrer, abans d'introduir els canvis.

Per a una correcta prestacio del servei, 'entitat adjudicataria haurd de comptar com a
minim amb:
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8.4.1 Un Centre d'Atencio (CA)

Es el centre que dona cobertura al Servei de TAD i és el responsable de la recepcio i
'emissid de les comunicacions i eks avisos enviats des dels equipaments instal-lats als
domicilis de les persones usuaries (terminal, UCR). Ha d'estar proveit de tecnologia
(programari de gestio del Servei, maquinari, servidors...) amb capacitat per processar
aquests avisos i comunicacions adequadament i proporcionar als teleoperadors informacio
sobre el dispositit gue les ha generat.

L'empreasa prestadora del servei ha de disposar d'almenys una central de teleassistencia
situada a les liles Balears i d'una oficina de suport independent, que pertanyi a la mateixa
empresa prestadera del servel, a lilla de Menorca, que asseguri com a minim les
comunicacions de les persones usuaries amb ef CA habitual i sigui un punt de referéncia a
Menorca de cara als usuaris. Aquesta oficina de suport no podra ser subcontractada a un
altre proveidor.

=1 cost de la trucada per a la persona usuaria no ha de superar el preu d'una trucada
felefonica local.

La central haura de disposar de:

a) Un sistema de comunicacions amb el nombre i els fipus de linies telefédniques suficients
per garantir 'atencié de la persona usuaria, amb una central que permeti:

» Emissio i recepcid de trucades de veu.

+ Sistema de transferéncia de les trucades de veu a serveis d'emergéncia i altres numeros
telefdnics.

» Sistema d'enregistrament de les comunicacions teteféniques realitzades.

b) Una aplicacié informatica integrada amb el sistema de comunicacions que permeti:

+ |dentificar de forma immediata la persona usuaria

+ Accedir a la informacié necessaria per a la correcta gestidé de la trucada (inclosos
protocols d'actuacio).

» Registrar 'activitat realitzada.

c) Sistemes de seguretat | suport

* SAl i grup electrogen per garantir el subministrament electric.

+ Sistema de copies de seguretat gue garanteixi la disponibilitat de les dades.

+ Sistema de suport que asseguri la continuitat en 'atencié de comunicacions.

+ Utilitzacid de linies de xarxa intelligent (linies 90X) i opcid de desviament immediat a
alires teléfons geografics.

d) Un programari de teleassisténcia

El programari (software) o plataforma destinada a la gestid i atencidé d'alarmes ha de ser
una eina de senzill maneig i intuttiva, i amb una interficie coOmoda a la vista, alés que els
teleoperadorsfes passen moltes hores uiilitzant-la. El programari per a la gesti6 d'alarmes
haura de disposar d’'un modul d'informes, a través dels quals el CA pugui obienir tota la
informacié relacionada amb les trucades (tipus, temps d'atencié, durada de trucades), aixi
com les dades relacionades amb els teleoperadors/es (femps de les sessions, alarmes
ateses...).

Per a la correcta identificacid de les trucades, una vegada rebuda en el CA, el sistema
mostrara la fitxa de la persona usuaria i obligatoriament els seglents camps:
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- ldentificacio de la persona usuaria.

- Tipus d'alarma (emergencia, técnica, aitres).

- Dispositiu que genera l'alarma (terminal domiciliari, UCR).
- Historial d'alarmes ¢ darreres rebudes.

Aquesta plataforma permefra al teleoperadorfa codificar les trucades segons els
estandards establerts, com per exemple:

« cridades d'emergéncia

» t&cniques

* recordatori

* derivacio a recursos sociosanitaris

D'igual forma, disposa d'un moddul d'agendes o recordatoris, que permetra generar el
nombre d'agendes per persones usuaries segons la periodicitat que es consideri oportuna
(agendes mediques, aniversaris, recordatoris...).

e) Llocs remots de consultes

Amb la finalitat de facilitar ef treball quan es realitzen les visites de seguiment, noves
instal-lacions o gualsevol motiu que requereixi acudir al domicili de la persona usuaria, la
plataforma haura de disposar d'un médul de consulta, des del qual es pugui tenir accés a
les dades de la perscona usuaria com si la persona treballadora estigués en el CA, amb la
finalitat de poder actualitzar la fitxa o codificar informacié addicional.

f) Comunicacions

Per garantir el ceorrecte funcionament amb diversos proveidors de tecnologia de
teleassistencia, aquesta ha de ser multiprotocol i permetre 'opcid d'incloure nous protocols
que puguin sorgir en un futur,

Alés que es tracta d'un sistema basat en comunicacions telefénigues, la plataforma haura
de permetre la connectivitat de linies telefoniques basiques (RDSI, accessos primaris,
enllagos mobils), aixi com la possibilitat d'adaptar-se a les noves tecnologies com a linies
P

El nombre de linies destinades al Servei sempre dependra del volum de trucades
gestionades en el CA.

Quant a la comunicacid de la persona usuaria amb el telecperador/a, aquest dltim/a
sempre ha de disposar del control de la trucada, | ha de ser des de la central des d'on s'ha
de concloure aquesta, per evitar que de forma involuntaria la persona usuaria pugui
cancellar-la.

Aixi mateix, i aprofitant la trucada en curs, la plataforma tindra ia possibilitat de realitzar
reprogramacions remotes dels parametres basics, com el numero al qual crida el terminal,
protocols de comunicacio, freqliéncia dels autotests...

g) Seguretat i suport

Per garantir la prestacid del Servei les vint-i-quatre (24) hores del dia i tots els dies de
Fany, el CA ha de disposar d'un sistema de backup que garanteixi la correcta atencio de
trucades en cas que la central principal es veiés afectada, en el supdsit de produir-se
qualsevol incidencia técnica, hé sigui a nivell de programar (soffware), maquinari
{(hardware) o telecomunicacions.
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El Servei ha de disposar de mecanismes d'avaluacié, seguiment i millora de la qualitat
percebuda per la persona usuaria | familiars convivents, amb un sistema d'avaluacio de la
satisfaccio de les persones usuaries orientats a generar accions de millora.

8.4.2. Terminals domiciliaris de teleassisténcia emissors d'alarmes i unitats de conitrol
remot (UCR} per a les persones usuaries

El terminal es el dispesitiu que s'instal-la al domicili de la persona usuaria connectat a la
xarxa eleclrica i a la linia de telefonia fixa. Permet la transmissid de comunicacions | avisos
amb marcacié automatica i funcid vocal incorporada, aixi com establir contacte amb la
central d'atencié amb solament prémer un botd.

El terminal es connectara sempre en l'entrada de |a linia telefonica i tindra prioritat sobre la
xarxa de telefons ineriors si existis, de manera que després de l'emissio d'una alarma la
xarxa interior quedara desconnectada i la persona usuaria no podra accedir ni intervenir en
la linia telefénica.

Aquest equip ha de ser multiprotocol, gue permeti a fraves de la linia telefonica la
transmissid d'alarmes amb marcacio automatica i sisiema de comunicacid mans lliures,
fent possible que la persona usuaria pugui parlar amb el CA, quan aguest generi una
alarma mitjangant la pulsacio d'un botd en el terminal, o la pulsacié de les UCR o altres
dispositius periférics associats a ell.

L'equip possibilita 'emissid de trucades i 'establiment d'una comunicacié verbal entre la
persona usuaria i el CA de forma nitida. Els equips domiciliaris oferts hauran de permetre
la seva configuracié de manera que els avisos tecnics es rebin en el CA amb codificacio
diferenciada.

Els avisos técnics seran derivats a altres niimeros de teléfon a fi d'alliberar en la central els
numeros d'atenci¢ directa. Els llocs de teleoperadors/es que rebin els avisos técnics han
d'estar sijuats en lioc diferenciat de la resta dels llocs, El terminal ha de permetre que des
del CA s'estableixi la funcié d’autorevisié automatica del seu correcte funcionament.
Aquesta ha de realitzar-se de manera periddica i silenciosa, amb un interval de temps
maxim de quinze (15) dies; el Conseall insular de Menorca podra establir en determinats
casos un interval menor. Per garantir ef dret a [a intimitat de la persona beneficiaria, des
del CA només podra establir-se contacte auditiu amb el domicili de fa persona usuaria
després de la pulsacié de la UCR o terminal. En la resta de situacions en qué el CA hagi
de posar-se en contacte amb la persona usuaria, aquesta comunicacié ha de realitzar-se
com una trucada de teléfon normalitzada.

La unitat de control remot (UCR) és l'element gue transmet el senyal codificat via radio al
terminal des de qualsevol part del domicili. Haurd de ser d'una grandaria reduida perqué
sigui portat sense molesties. Disposara d'un boté recognoscible al tacte, d'accionament
senzill i protegit contra activacions accidentals, la pulsacié del qual desencadenara
lactivacio del sistema de manera que 1a persona usuaria pugui entrar en contacte en mode
conversa mans lliures amb el CA. Si fa UCR és del tipus que es penja al coll, incorporara
un mecanisme d'auxili davant tensions mecaniques (antiestrangulament). Haura de tenir
un sistema d'identificacié de manera que la puisacié del botd transmeti al terminal un codi
diferenciable dels associats a altres UCR que puguin operar scta el mateix terminal.

8.4.3 Caracteristiques i requisits técnics que han de complir els terminals | les UCR de
teleassisténcia

El terminal o unitat principal amb un minim de dos botons, haura d'estar integrat per un
botd d'alarma | un botd de cancellacié d'alarma, amb LEDS avisadors de trucada i
d'incidencies tecniques.
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[.a Unitat de control remot (UCR), haura de disposar d'un LED o indicador lluminds que
confirmi com a minim que la pulsacid s'ha realitzat. A més, ha de comptar amb un sistema
d'enganxament a manera de polsera o penjoll; en el cas de penjoll, és necessari un
sistema antiestrangulament. Haura de tenir un radi d'accié suficient com per garantir una
cobertura d’almenys cinquanta (50) metres de radi i a linterior d'edificis. La UCR sera
hermética a l'aigua i complira 'exigit per al nivell d'estanqueitat P67 i IPX68.

8.4.4 Funcionalitats i caracteristiqgues

l.es comunicacions realitzades pel terminal mitjancant la pulsacidé del boté d'alarma o a
través de la UCR enviaran una codificacio diferenciada. Es disposara almenys de les
codificacions basiques seglients:

- Alarma de persona usuaria des d'UCR (identificacio UCR)

- Alarma de persona usuaria des del terminal

-~ Alarma de persona usuaria des d'UCR amb baixa bateria

— Alarma d’autorevisid periddica

-~ Alarma de fallada de corrent

- Alarma de restabliment de corrent

—  Alarma de baixa bateria de terminal

Qualsevol periféric que s'associi al terminal domiciliari, ara o en un futur, haurd d'enviar
una codificacié especifica que identifigui de forma tnica dit dispositiu.

£n cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus estant una altra alarma en curs, el
dispositiu ha de garantir que ambdues cridades arriben a la central. Després de I'emissio
d'una alarma, la persona usuaria no podra mai tallar i alliberar la linia telefonica.

La bateria del terminal de la persona usuaria sera de tipus recarregable i proporcionara
una autonomia amb total garantia i capacitat d’almenys vint-iquatre (24) hores, vint-i-tres i
mitia (23,5) en stand-by meés mitja hora (30') de conversa “mans lliures”™.

Les UCR disposaran d'un sistema implementat de proteccio davant descarregues
electrostatiques de la linia telefonica i sobre carregues eléctriques en la fensid
dalimentacio.

Ef terminal, les UCR ifo els accessoris hauran de complir amb toia la normativa nacional i
europea en vigor (s'haurd de presentar certificacié acreditativa de cadascun dells, de
l'organisme corresponent) i en concret, la Directiva europea 1999/5/EC del Parlament
Europeu i del Consell del 9 de marg de 1989 sobre *"Harmonitzacio dels equips de radi |
terminals de telecomunicacions i reconeixement mutu de la conformitat” (Directiva R&TTE).

Els senyals entre la consola i la UCR utilitzaran un senyal de radiofreqiiéncia d'una banda
liure d'interferéncies. S'atendra a alld especificat en aguesta matéria per la Direccio
General de Telecomunicacions guant a les especificacions técniques dels equips a utilitzar
en els serveis de wvalor afegit de telecomandameni, telemédia, telealarma i
telesenyalitzacio. S'exigeix I'Us de fregliéncies compreses entre 869.200 i 869.250 MHz.
Compatibilitat electromagnética (EMC) del dispositiu de censola i UCR, marcada per la
normativa europea en vigor. Les UCR han de ser via radio i emetre sota la freglencia
869.250 MHz. El seu abast ha de superar els cinguanta {50) metres.

El procés de programacié de les UCR contra el terminal ha de ser senzilla i simple,
assignant la UCR a la unitat domiciliaria. Enviaran avisos de baixa bateria per garantir un
oOptim funcionament, havent de garantir una bateria d'una durada minima de dotze (12)
mesos.

Flaga de ia Biosfera, § - 07703 Mad - Tel. 971 3560560 - Fax 9713682 16 - wWww.cime.es 24




L ;;'_:‘i\!(ﬁ:)‘(_j,ix‘

i

CONSELL INSULAR
DE MENORCA

OTICA

AEn A

8.4.5. Programacid/confiquracio del terminal

La programacio del terminal de la persona usuaria i les seves dades basiques residiran en
una memadria no volatil i susceptible de ser gravada i esborrada. Els dispositius domiciliaris
hauran de permetre ser configurats de manera que les alarmes técniques (baixa bateria,
fallada de corrent eléctric, baixa bateria del polsador...) puguin cridar a altres nimeros de
telefon, a fi de poder ser discriminades del nUmero previst per a l'atencio directa.

El terminal de la persona usuaria sera programable localment | de forma remota des del
CA.

S’hauran de poder programar, tant localment com remotament, almenys els segients
parametres:

- hombre d'identificacié de |la unitat

- nombres de teléfons del CA

Les caracteristiques técnigues que hauran de reunir els terminals i les UCR seran les que
es reflecteixen en 'ANNEX 1l, i especialment les requerides per la normativa espanyola i
europea.

8.4.6. Dispositius de sequretat

L'entitat prestadora del servei haura de proveir d'un conjunt de dispositius de seguretat, no
inferior al 10% dels terminals instal-lats, per aguells ¢casos on s'identifiquin potencials riscos
de la persona usuaria relacionats amb la seva salut 0 a la seva llar, que fan necessari el
reforc del terminal de teleassisténcia amb alfres suports tecnoldgics amb la finalitat
d'aportar més seguretat a la persona i al seu entorn familiar.

Els dispositius de seguretat tenen 'objectiu d'incrementar fa seguretat de la persona en la
seva llar, i per tant, també del seu entorn familiar, en definitiva salvaguardar el benestar de
la persona, enviant una alarma al CA si es detectés una emergéncia d'aquestes
caracteristiques. Aguestes alarmes emeses des d’'un detector hauran d’enviar un codi que
permeti identificar el tipus de dispositiu que origina la trucada des del CA.

L'entitat prestadora del servei haura de facilitar, sense cost addicional, dispositius de
seguretat com a part del servei de teleassistencia en el percentatge abans indicat i
respecte de les tipologies seglients:

+ Dispositius per detectar riscos potencials per a fa llar:

— Detectors de gas: S6n dispositius per detectar fuites a la llar de gasos com el buta,
propa, gas natural i gas ciutat. Estan indicats per a llars que els utilitzen com a
combustible, aquells gque presenten riscos de fuites i sén persones que pateixen
freqilents pérdues de memoria, fenen una limitacié visual o olfactiva o han sofert algun
incident relacionat.

- Detectors de focHum: Sén dispositius per detectar la preséncia de fums procedents
d'un incendi. Estan indicats per a llars que disposen d'aparells susceptibles de
provocar foc, tant si son eléctrics com si no (Cuina de ga, brase eléctric o de carbé,...) |
a més sbn persones que pateixen freqglients pérdues de memboria, tenen una limitacié
visual o olfactiva o han sofert algun incident retacicnat.

« Dispositius per detectar riscos potencials per a la salut de la persona:
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— Detectors de mobilitat/passivitat; sén dispositius per controlar I'activitat ifo inactivitat de
la persona, per exemple, els detectors d’oberfura de portes. El dispositiu alerta d'un
tncompliment de certa rutina diaria d'aquesta persena que pot estar relacionada amb
una situacié de risc, per la qual cosa es programa el dispositiu, per exemple si
s'instal-la a 1a nevera, controla 1a no obertura en més de 12 hores.

Els dispositius hauran de complir un pla de revisid periddica per técnics/ques
especialitzats/des en un periode maxim d'un any entre revisions.

A més, els dispositius que depenguin de bateries per al seu funcionament hauran de tenir
activa la funcié d’emissio de trucada técnica de baixa bateria amb la codificacio adeguada
per a la seva identificacid per CA.

8.4.7. Serveis de garantia, manteniment i reposicié de l'equipament técnic

S'ha de disposar d'un sistema de gesti¢ de l'equipament técnic que asseguri el
manteniment preventiu i correctiu.

En tot cas els equips estaran programats per a una comprovacio periddica almenys una
vegada cada quinze (15) dies.

S'ha de disposar d'un estoc que permeti la reposicié immediata en els cascs necessaris.
En les avaries detectades que afectin la continuitat del servei, les reparacions, reposicions
o substitucions s'han de realitzar en un pericde no superior a quaranta-vuit (48) hores des
gue es va detectar 'avaria.

8.5 Gestid de qualitat i protocols d'atencid

8.6.1 Pla de qualitat

L'entitat prestadora del servei haura de disposar d'un sistema de gestio de la qualitat, per a
la gual cosa haura de comptar amb un Pla de qualitat documentat, adaptat al servei
objecte d’aquest plec i revisat anualment.

El sistema de qualitat del servei haura de definir la politica de qualitat, els objectius, el
funcionament i l'organitzacié.

£l pia de gualitat haura de comptar amb un sistema d'avaluacié interna que garanteixi la
immediata deteccio i correccié de les possibles incidencies o deficiéncies en la prestacio
dels servei i permeti la millora continua, orientada a assolir un nivell de qualitat optim en ia
prestacio.

A aguest efecte, l'entitat adjudicataria haurd de disposar de sistemes d'avaluacio,
seguiment i millora de la qualitat percebuda per les persones usuaries, familiars, personal
vinculat al servei i clients, aixi com dispasar d'un sistema de recepcit i analisi de queixes,
reclamacions i suggeriments verbals i escrits, i un registre d'aquestes a la disposicio del
Consell Insular de Menorca.

Per altra banda, i amb la finalitat de dur a terme un analisi dels resultats, l'entitat
prestadora del servei haura d’elaborar una meméria, amb una periodicitat minima anual,
gue contindra eis aspectes guanfitatius i gualitatius més importants del servei, aixi com les
propostes de millora continua.

l.'entitat prestadora del servei ha de basar el seu sistema de seguiment i millora, com a
minim, en els indicadors de qualitat que es relacionen a continuacié, els quals es
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mesuraran, com a minim, amb una periodicitat semestral i respecte a l'inici, ia prestacio i la
baixa del Servei, aixi com els mitjans i els recursos personals, materials i técnics:

Inici del Servei;

temps mitja (hores) d'inici del servei, en sol'licitud d'alta ordinaria
temps mitja (hores) d'inici del servei, en sollicitud d'alta urgent
Prestacio del Servei:

Nombre de reunions de seguiment i coordinacié amb el director/a i coordinador/a del
servei que s'han hagut de mantenir amb els responsables municipals i del Consell
Insular de Menorca, del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria.

Nombre de persones usuaries a les guals s'han realitzat visites de seguiment.

index de satisfaccié de les persones usuaries del servei (acordat amb el departament
competent en materia de serveis socials del Consell Insular de Menorca).

Percentatge de persones usuaries del servei sobre els quals s'ha realitzat una
avaluacid de la satisfaccio.

Nombre de persones usuaries amb queixes del servei / nombre total de persones
usuaries.

Nombre de persones usuaries a les quals s'ha realifzat enquesta de satisfaccio /
nombre total de persones usuaries {aquest indicador s'ha de mesurar anualment).

Temps mitja {(en segons) de resposta de la persona operadora a una trucada, una
vegada que aquesta ha entrat en el CA.

Temps mitja (en minuts) des que es rep una trucada en el CA fins a la maobilitzacio del
recurs especialitzat (bombers, forces de seguretat, serveis sanitaris...).

Temps mitja (en minuts) des que es rep una trucada en el CA fins a la mobilitzacio
d'altres recursos (familiars, veins...).

Nombre mitja de trucades de seguiment per persona usuaria al mes. Baixa 0
acabament del servei.

Nombre de persones usuaries que causen baixa en el servei provocada per
insatisfaccio en la seva prestaciod.

Personal:
Nombre d'hores de formacié rebuda / nombre mitja de persones treballadores.
Recursos maferials:

Nombre d'avaries en l'equipament de la persona usuaria que impedeixen la
comunicacio d'aquesta amb el CA / nombre total de terminals instal-lats.
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- Temps mitia {en hores) de la resolucié d'avaries del terminal gue impedeixen la
comunicacio de la persona usuaria amb el CA.

- Nombre d'avaries en el sistema de! servei que produeixen la pérdua de capacitat de
resposta del CA | que activen el sistema de respatller.

8.5.2. Profocols

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

Des del CA s'ha de garantir per part del personal el coneixement i aplicacic d’almenys els
seglients protocols.

— [D’alta en el servei

- [Yactuacio davant comunicacions

— Atencié d'avisos automatics del sistema: periférics i de seguretat
- Atencié de comunicacions d'emergéncia

— Atencid de comunicacions informatives i de seguiment
— Mobilitzacio de recursos

— D’actuacié davant manteniment preventiu i correctiu

~  De suspensio temporal del servei

— [Datencio de suggeriments, queixes i reclamacions

— De custodia i manipulacio de claus

- De baixa en el servei

8.5.3 Conlirol de gqualitat

Amb la finalitat de fer el degut seguiment, prestar |'assisténcia técnica adequada i
comprovar la qualitat de fa prestacié del servei, el Consell Insular de Menorca tindra lliure
accés, en qualsevel moment durant I'execucio del contracte, a les instal-lacions i els equips
de Tentitat adjudicataria, aixi com a les dades relatives a les persones usuaries del servei,
les prestacions que reben i la capacitacié del personal, entre d’altres.

8.6 Confidencialitat

|'entitat prestadora del servei es compromet expressament a complir el que disposen la
Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccid de dades de caracter personal, i el
Reial decret 994/99, d'11 de juny, pel qual s'aprova el Reglament de mesures de seguretat
dels fitxers automatitzats que contenguin dades de caracter personal, i especialment les
obligacions contingudes en els articles 1i 9 d'aquesta llei, aixi com a vetllar pel compliment
inexcusable dels seus treballadors en relacid amb el secret professional i a formar i
informar el seu personal en les obligacions que es desprenen d’'aguestes normes.

L'entitat prestadora del servei i el personal que tengui relacid directa o indirecta amb la
prestacid a les persones usuaries del servei previst en aquest plec, guardaran secret
professional sobre totes les informacions, documents i assumptes als quals tenguin accés
o coneixement durant la vigéncia del contracte, i estan obligats a no fer public o alienar
totes les dades que coneguin com a conseqlencia o en ocasid de la seva execucid, fins i
tot després de finalitzar el termini contractual.

El contingut de les bases de dades i eis arxius utilitzats per ['entitat prestadora del servei
en l'execucio del contracte seran propietat del Consell Insular de Menorca, | hauran de
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revertir en suport llegible per ordinador una vegada que finalitzi el contracte, sense que
l'entitat pugui reservar-se’'n cap copia, ni en suport paper ni en qualsevol altre tipus de
suport,

L'entitat prestadora del servei es responsabilitzara de 'adequada custddia de la
documentacid que contingui dades de caracter personal relacionades amb l'execucio del
contracie, la qual haura de ser desfruida convenientment després de 'acabament del
periode confractual.

Qualsevol estudi o publicacié elaborats per 'entitat prestadora del servei relacionada amb
el contingut del contracte ¢ amb qualsevol dels seus aspectes requerira la prévia
autoritzacio, per escrit, del Consell Insular de Menorca.

9. COORDINACIO | INFORMACIO

Les comunicacions i les reunions d'aplicacio, seguiment i avaluacié del servei objecte
d'aquest plec s'entendran amb els responsables del servei designats per una banda per
I'entitat prestadora del servei i, d'altra banda, pel departament competent en matéria de
serveis socials del Consell insular de Menorca.

Els espais de regulacié es concretaran amb els técnics del departament competent en
matéria de serveis socials del Consell Insular de Menorca.

L'entitat prestadora del servei facilitara al departament competent en matéria de serveis
socials en format electronic exportable | explotable en Excel 1a informacioé seglent:

a) Un informe amb caracter mensual que, com a minim, contengui els aspectes
seglients:

— Resum d'activitat del servei (altes, baixes definitives | motius, baixes temporals i
motius, baixes anticipades i motius, i canvis en ia tipologia de la persona usuaria)

— Nombre i relacié de persones usuaries per tipus de servei

— Dades de la persona usuaria; identificacié, modalitat de servei, data d'alia, baixa,
suspensid temporal o baixa definitiva

—  Nombre de dies en &l servei

— Trucades emeses pel CA | tipologia (xifres absolutes, relatives i mitjana per persona
usuaria en actiu)

— Trucades rebudes al CA i tipologia (xifres absolutes, relatives i mitjana per persona
usuaria en actiu)

— Trucades automatiques i tipologia (xifres absolutes, relatives i mifjana per persona
usuaria en actiu)

— Temps de resposta per part del CA i durada de trucades
— Emergéncies ateses i fipologia

-~ Nombre d'avaries registrades i incidencies técniques

Nombre de queixes i suggeriments rebuts i temps mitja de resposta
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b) Un informe amb caracter semestral, de resuiiats dels indicadors de qualitat.
¢} Un informe memdria amb caracter anual, que s'haura de presentar abans del 31 de

gener de l'any segiient al qual es refereix la informacié i que, com a minim, ha de
referiy-se als aspectes seglients:

- Perfil de la persona usuaria

- Evolucio de |'activitat general (altes, baixes)

— (Gestid econdomica

— Activitat del centre d'atenci¢ en general

— Serveis d'atencié a domicili (visites per efectuar I'alta...)
- Qualitat i millores introduides

— Avaries i incidéncies técniques

— Incidéncies, queixes i reclamacions

- Recursos humans i materials dedicats.

Aguesta memoria, fruit de I'analisi qualitativa del servei, també identificard els aspectes a
millorar | proposara 'adopcidé de les mesures necessaries per adequar el servei a les
necessitats de les persones usuaries.

d) Altres informes gue des del departament competent en matéria de serveis socials del
Consell Insular de Menorca es puguin requerir per tal de poder fer el seguiment i el
conirol del servei.

Eil Consell Insular de Menorca podra sollicitar fampliacié d'aguesta informacié minima
requerida, i l'entitat prestadora del servei estara obligada a aportar les dades
complementaries sol-licitades.

Aixi mateix, s'establira un calendari de reunions periddiques de seguiment entre els
responsables técnics del Consell Insular de Menorca i el responsable designat a l'efecte
per 'entitat contractada. El Consell insular determinara la periodicitat d’aguestes reunions
de coordinacio.

10. DIFUSIO DEL SERVE!, DOCUMENTACIO | DRETS D'IMATGE

Correspon al Consell Insular de Menorca la titularitat de la documentacié escrita o en
gualsevol altre suport (electronic, audiovisual...) derivada de la relacidé amb les persones
usuaries, o la que resulti de Pelaboracio d'informes, estudis o qualsevol altre tipus de
contingut, adrecada a qualsevol destinatari individual o col-lectius, public o privat, i que
'adjudicatari elabori en qualsevol fase de desenvolupament del projecte i es derivi de la
seva gestio tecnica.

L'entitat contractada haurd dincorporar els logotips, els signes | les llegendes

normalitzades dei Consell Insular de Menorca en tota la documentacio de gestid o altres
materials técnics o tecnoldgics (terminals...). Aixi mateix, la imatge corporativa sera inclosa
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en aquelles activitats de difusié i comunicacié del servei que en pugui realitzar Pentitat
prestadora del servei.

11. PROCEDIMENT TECNIC QUE S'HA DE SEGUIR PER A L’INICI DEL CONTRACTE,
EL TRASPAS | LACABAMENT

Es preveu, a linici del contracte, aproximadament un total de 1414 terminals de
teleassistencia instal-lats en els diferents municipis de Menorca.

En cas d'adjudicacié del contracte a una entitat diferent de la que prestava el servei els
darrers anys, s'estableix un pericde fransitori de guatre setmanes, des del dia que es
formalitzi el contracte, per fer el traspas de la informacid i el canvi d'equipaments
necessaris entre I'actual empresa prestadora del servei i I'entitat que resulti adjudicataria.

Aixi mateix, I'entitat que resulti adjudicataria haura de:

— Assegurar les comunicacions entre 'equipament tecnic domiciliari (terminals, UCR i
dispositius periférics) i el CA de [a nova entitat prestadora del servei.

— Reprogramar de forma remota els nombres de destinatari de les trucades
d'emergéncia i els terminals domiciliaris perqué les trucades emeses entrin directament
a ta seva central sense necessitat de desviament.

— Efectuar el traspas de les claus dels domicilis de les persones usuaries del servei.

A aquest efecte, Padjudicatari entrant i el sortint hauran de col-laborar en la posada en
marxa del servei per tal d'assegurar-ne la continuitat.

En finalitzar el present contracte i les seves prorrogues, i en el suposit d'adjudicar el servei
a una nova entitat, I'entitat contractada vindra obligada a respectar tambeé un nou periode
transitori gque s'establira de manera proporcional al nombre de terminals actius, per tal de
collaborar amb el nou contractista en el traspas del servei en les millors condicions per no
causar perjudicis a les persones usuaries.

Aixi mateix, en finalitzar el contracte objecte d'aquests plecs, resta obligada a:

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

— Tornar al Consell Insular de Menorca totes les dades relatives a les persones usuaries
o al servel, o bé lliurar-les al nou contractista si el Consell insular aixl ho indica.

~ Traspassar les claus dels domicilis de les persones usuaries del servei.
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ANNEX |

DOCUMENT DE CONFORMITAT DE LA PERSONA USUARIA AMB LES
CONDICIONS DEL  SERVElI INSULAR DE  TELEASSISTENCIA
DOMICILIARIA

En/na , amb DNI nam. i amb domicili
al carrer/placa , nam. , de

MANIFEST

1.- Que he rebut informaci¢ clara i precisa sobre el funcionament general del
servei de teleassisténcia domiciliaria per part de 'entitat prestadora del servei,
especialment quant a:

— Caracteristiques i funcionament general del servei

— Prestacions que inclou el servei (atencio d'emergéncies, serveis
d’agenda, trucades de cortesia, trucades de seguiment, recordatoris,
controls automatics del sistema.)

— Funcionament de 'equip, realitzant una trucada de demostracié amb un
“‘equip mostra”.

— Procediment d’atencid davant comunicacions i avisos (nivells d’actuacio)

— Dret i obligacions de les persones usuaries

-~ Condicions de gualitat de la prestacid del servei (proteccid de dades,
terminis de la prestacid, terminis de resolucid d’avaries, autorevisié de
control t&cnic del sistema.)

- Protocol de cessid de claus i del tractament que rebran aquestes i, en
cas contrari, les actuacions que es poder dur a terme per a 'accés al
domicili en cas d’'urgéncia.

2.- Que l'entitat prestadora del servei m‘ha fliurat un document de guia/manual
que, amb un llenguatge clar i comprensible, descriu el funcionament basic del
servei | conté els teléfons de contacte de l'entitat.

3.- Que les persones de contacte en cas d'emergencia i que disposen de copia
de les claus del meu domicili son les segiients:

- En/na , {relacid amb la_persona_usuaria), amb
num. de teléfon

- En/na , (relacid amb la persona usuaria). amb
num. de teléfon

- En/na , (relacié_ amb_la persona usuaria), amb

num. de telefon

4.- Que, mitjancant aquest document i als efectes de facilitar 'accés al meu
domicili en cas d’'emergencia:
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Lliuro una copia de les claus del meu domicili

Ateses aquestes consideracions,

AUTORITZO

1.- A que l'entitat prestadora del servei procedeixi a la instal-lacié de I'equip
necessari per a la seva prestacio.

2.- A que el personal professional de l'entitat prestadora del servei pugui
accedir al meu domicili en cas d'emergéncia, per a la qual cosa accepto les
consegliéncies que se'n puguin derivar quant a possibles danys materials,
eximint tant a 'entitat prestadora del servei com al Consell Insular de Menorca
de la seva reparacio.

3.- A que les trucades efectuades des del meu domicili al centre d’atencio (CA)
puguin ser gravades, sempre que es doni compliment a la normativa vigent
aplicable en matéria de proteccido de dades de caracter personal.

4 - A que l'entitat prestadora del servei pugui cedir les meves dades al Consell
Insular de Menorca per a totes aquelles actuacions necessaries per a la
prestacié del servei, aixi com per a la elaboracié d'estudis i estadistiques
relacionades, tot complint 'esmentada normativa.

Ates tot 'exposat, assumeixo els seglients

COMPROMISOS
1.- Complir les normes, requisits, les condicions i els procediments establerts
per a la prestacio del servei.

2.- Facilitar informacid veridica sobre les circumstancies personals, familiars i
econdmiques, aixi com comunicar les variacions que es produeixin.

3.- Contribuir al finangament del cost del servei, en funcid de la seva capacitat
economica i patrimonial.

4.- Informar sobre qualsevol canvi que es produeixi guant [a seva situacio
personal, familiar, social i economica, que pugui donar lloc a medificar,
suspendre o extingir la prestacio.

5.- Comunicar al CA, amb la suficient antelacio, qualsevol abséncia temporal
del domicili, que impedeixi la prestacié del servei.

6.- Comunicar per escrit que no desitja continuar rebent el servei i facilitar el
lliurament del terminal | UCR.
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7.- Manipular adequadament i amb responsabilitat els aparells cedits per a la
prestacio del servei (terminal i UCR).

8.- Permetre l'accés al domicili als professionals del servei, per a la revisio,
manteniment, reposicio i retirada de |a tecnologia quan sigui necessari.

9.- Adoptar una actitud collaboradora en el desenvolupament del servei
respectant la dignitat i els drets del personal, com a treballadors i com a
persones.

10.- Complir les disposicions contingudes en reglament de funcionament del
servei insular de feleassisténcia domiciliaria del Consell Insular de Menorca.

Conforme la persona usuaria Conforme la persona
responsable de
'entitat prestadora del servei

Nom i llinatges Nom i llinatges

, de de 201..
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ANNEX 1l
CARACTERISTIQUES TECNIQUES DELS TERMINALS 1 DE LES UCR

L'aplicacié informatica de I'entitat prestadora del servei haura de ser compatible
amb els protocols de comunicacié existents actuaiment al mercat. Els protocols
de comunicacions utilitzats per la entitat podran ser requerits pel Consell Insular
de Menorca en qualsevol moment de la vigéncia del contracte.

Els terminals hauran de reunir les seglients caracteristiques técniques:

1.- Hauran de disposar d'un microfon d'alta sensibilitat que els hi permetsi
l'escolta de la conversa de la persona usuaria des de qualsevo! lloc del domicili
mitjangant un sistema mans lliures.

2.- Hauran de ser programables, tant de forma local com remota, des dei CA.
En cas de realitzar-se la reprogramacié remota, aquesta es podra efectuar en
el transcurs d'una conversa i/o a través del quaisevol tipus d'avis produit per
I'equip domiciliari.

3.- Estaran programats perqué després de l'activacio s'inicii un periode curt de
durada programable (5-8 segons) durant el qual es pugui anul-lar la transmissié
al CA, si la pulsacio ha estat realitzada per error.

4.- Disposaran de sistemes de blogueig perqué, una vegada activada la
pulsacio i rebuda aguesta en el CA, la persona usuaria no pugui tallar ni
alliberar la linia telefonica.

5.- Els dispositius oferts hauran de poder-se connectar amb, aimenys, quatre
(4) numeros de teléfon diferents previament definits, seguint una seqiéncia
anteriorment establerta.

6.- Disposaran de memoria no volatil amb la finalitat demmagatzemar les
dades d'identificacié de la persona usuaria i del telefon del CA.

7.~ Hauran d'estar programats per donar prioritat a qualsevol comunicacié o
avis al CA enfront d'altres tipus de comunicacions telefoniques.

8.- Hauran de repetir automaticament la trucada en cas de no aconseguir
connectar amb el CA al primer intent després d'emetre's qualsevol activacio. Si
encara aixi:no s'aconseguis comunicar amb el CA, el terminal iniciara un cicle
continuat de trucades als nimeros de telefon programats amb la seqténcia que
es consideri oportuna i el cicle de la qual es pugui repetir tantes vegades com
sigui necessari.

9.- Els terminals hauran de tenir autonomia d'almenys vini-i-quatre (24) hores
en repds, inclosa mitja hora (30°) de conversa "mans lliures”.

10.- Disposaran d'identificacions optiques i/o acustiques, que informin la
persona usuaria del seu estat de normal funcionament i dels avisos técnics
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corresponents a baixa bateria del terminal, anomalies de connexié a la xarxa
electrica i a la xarxa telefonica.
11.- Per evitar el blogueig de la central receptora en cas de fallada general de
fluid electric, els terminals transmetran la fallada de connexié a la xarxa
electrica en un instant de temps aleatori entre un periode no superior a dues (2)
hores des de la seva deteccid.

Per altra banda, els licitadors hauran d'explicar en la seva oferta les
caracteristiques técniques de les UCR, posant especial atencio en:

- la funcionalitat

- les dimensions

— el tipus de transmissid o connexid

— la freqliéncia europea de teleassistencia
— el tipus de registre

— la durada de la bateria
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CODIFICACIO DE COMUNICACIONS | AVISOS DEL SERVE! DE TAD

1.1.4. Alires

Stubtotal

1.2. NO-EMERGENCIA

1.2.1. Peticio d'informacié sobre recursos/sistema

1.2.2. Parlar/saludar/conversar

1.2.3. Informar d'abséncies/vacances/retorns

1.2.4. Informar de visites médiques, dades sanitaries

1.2.5. Informar de dades per avisos d'agenda

1.2.6. Peticié d'ajuda per no-emergéncia

1.2.7. Pulsacio per error

1.2.8. Suggeriments/rectamacions/queixes

1.2.8. Altres

Subtotal

1.3. TECNIQUES

1.3.1. Proves de 12 connexid

1.3.2. Proves de familiaritzacid persona usuaria

1.3.3. Revisid/comprovacid del funcionament del sistema

1.3.4. Comunicar fallades / avaries del sistema

1.3.5. Substitucio del terminal

1.3.6. Retirada del terminal

1.3.7. Alires

Subtotal

NOMBRE TOTAL DE COMUNICACIONS

100%

Plaga de la Biosfera, 5 - 07703 Maé - Tel. §71 356050 - Fax 9713682 16 - www.cime.es_ a7




CONSELL INSULAR

DE MENQRCA MENORCA

TALAIOTICA

Ot Pt Mengg

TR

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA

CONCEPTE TOTAL % SOBRE TOTAL

1.1. EMERGENCIA

2.1. Fallades/avaries en el sistema

2.2. Activacio de sistemes periférics

2.3. Programacid/reprogramacié

NOMBRE TOTAL D'AVISOS 100 %

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT CRIDADES

CONCEPTE TOTAL % SOBRE TOTAL

3.1. RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D’ATENCIG

3.1.1. Atencid personal per emergéncia

3.1.2. Donar informacié¢ sotlicitada

3.1.3. Recoflir informacio oferta

3.1.4. Atencid personal per no-emergéncia

3.1.5. Atencid personal per avisos provocais per activacio
del sistema

3.1.6. Altres

Subtotal

3.2, RESPOSTA VERBAL AMB MOBILITZACIO DE
RECURSOS PROPIS/ALIENS AL DOMICILI DE LA
PERSONA USUARIA

3.2.1. Mobilitzacio de recursos propis de ia persona usuaria:
familiars/amics/veins

3.2.2. Mobilitzacio del departament de Serveis Socials

3.2.3. Mohilitzacio de recursos sanitaris

3.2.4. Mobilitzacio de policia

3.2.5. Mohilitzacio de bombers

3.2.6. Altres

Subtotal

NOMBRE TOTAL D’ATENCIONS
100 %
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4. CRIDADES EMESES DES DEL CENTRE D’ATENCIO

CONCEPTE TOTAL % SOBRE TOTAL

4.1, Per actuacions davant cridades d'emergéncia:
reassegurament de la situacio

4.2. Per actuacions davant cridades d’emergéncia:
mobilitzacid de recursos

4.3, Avisos d'agenda

4.4, Cridades de cortesia

4.5. Cridades de seguiment

4.6, Cridades de confirmacio de situacions especials

4.7. Cridades a peticio de la persona usuaria

4.8. Altres

NOMBRE TOTAL CRIDADES EMESES 100 %

5, SINTESI SEGONS L’ORIGEN DE COMUNICACIONS/AVISOS

CONCEPTE TOTAL % SOBRE TOTAL

5.1. Procedenis del terminai

5.2. Nombre de trucades procedents de la UCR

5.3. Fallades del sistema

5.4, Autorevisions

5.5, Alires

NOMBRE TOTAL DE 100 %
COMUNICACIONS/AVISOS

DESGLOSSAMENT DE  CONCEPTES DE L'INFORME DE
TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA

1. COMUNICACIONS PROVOCADES PER LA PERSONA USUARIA
1.1 EMERGENCIA

1.1.1. Emergéncia social. Situaci¢ critica que requereix d'una intervencio
immediata amb mobilitzacid de recursos propis o aliens de la persona usuaria.

1.1.2. Emergéncia sanitaria. Situacié critica que requereix d'una actuaci¢
immediata des de la central amb mobilitzacio de recursos sanitaris.
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1.1.3. Crisi de soledat/angoixa. Situacio critica que requereix d'una intervencid
immediata mitjancant atencio personal des de ia central, o bé amb mobilitzacio
de recursos propis de la persona usuaria o aliens a aguesta.

1.1.4. Altres. S'inclouran en aguest epigraf les alarmes sense resposta o totes
aquelles situacions no incloses en els anteriors.

1.2 NO-EMERGENCIA

1.2.1 Peticid informacid sobre recursos/sistema. Comunicacié originada per la
sollicitud d'informacic de la persona usuaria sobre tot tipus de recursos
(socials, sanitaris, oci o altres) i sollicitud d'informacid relacionada amb el
funcionament i prestacions dels dispositius de teleassisténcia. S'inclouen dins
d'aguest apartat les peticions de cites médiques o similars, aixi com la
reclamacio d'arribada de recursos sanitaris/socials una vegada que han estat
mobilitzats despres d'una emergéncia.

1.2.2. Parlar/saludar/conversar. Comunicacié originada per la necessitat de la
persona usuaria de parlar/saludar/conversar amb una altra persona.

1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns. Comunicacio de la persona usuaria
per informar de les abséncies/vacances/retorns.

1.2.4. Informar sobre visites médiques, dades sanitaries. Comunicacio de la
persona usuaria per informar sobre visites mediques, dades sanitaries,
recursos personals, que requereixen de la seva inclusid o modificacid en la
base de dades.

1.2.5. Informar de dades per avisos d'agenda/presa de medicacié. Comunicacio
originada per informar sobre dades d'agenda o recordatoris de medicacié que
revertiran en comunicacions posteriors des del CA.

1.2.6. Peticid d'ajuda per no-emergéncia. Comunicacid originada per la
sol-licitud de realitzacidé d'una accid o trucada (sollicitud de contacte amb
familiars...).

1.2.7. Pulsacié per error. Trucada produida per una pulsaci6 erronia. Es
necessari verificar gue la pulsacid ha estat accidenial.

1.2.8. Suggeriments/reclamacions/queixes. Comunicacid originada per
comunicar suggeriments, queixes ifo reclamacions.

1.2.9. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en
els epigrafs anteriors (modificacio d'altres dades de I'expedient...).

1.3. TECNIQUES

1.3.1. Proves de 12 connexié. Pulsacio realitzada per a comprovacié de
funcionament del sistema posterior a la instal-lacio.
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1.3.2. Proves de familiaritzacié de la persona usuaria. Pulsacié realitzada
perquée la persona usuaria es familiaritzifpractiqui amb el funcionament del
sistema en presencia dels instal-ladors.

1.3.3. Revisid/comprovacié del funcionament del sistema. Pulsacié realitzada
per la persona usuariaffamiliars per verificar el correcte funcionament del
sistema.

1.3.4. Comunicar fallades/avaries del sistema. Pulsacié realitzada per la
persona usuaria per comunicar fallades/avaries del sistema. S'inclouen
cridades realitzades per la persona usuaria fora del terminal, si coincideix amb
el seu objecte.

1.3.5 Substitucié del terminal. Pulsacié realitzada per la persona usuaria per
sol-icitar canvi o substitucié del terminal. S'inclouen cridades realitzades per la
persona usuaria fora del terminal, si coincideix el seu objecte.

1.3.6. Retirada del terminal. Pulsacio realitzada per sollicitar la retirada
definitiva del terminal (baixa del Servei). Es comprovara que la baixa ha estat
resolta pel departament de Serveis Socials de I'Ajuntament d’Inca.

1.3.7. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en
els epigrafs anteriors (substitucid d’'UCR...).

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA

2.1. Fallades i avaries del sistema: avisos produiis pel propi sistema on es posa
de manifest el seu funcionament incorrecte (baixa bateria, anomalies en
connexid electrica...).

2.2. Activacio de sistemes periférics: avisos produits per l'activacid de sistemes
periférics. Han de ser contemplats com una situacioé urgent que pot derivar en
una actuacidé/maobilitzacio per emergencia.

2.3. Programacid/reprogramacié: avisos produits per la programacio i/o
reprogramacio del sistema.

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT LES CRIDADES
3.1 RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D'ATENCIO

3.1.1. Atencid personal per emergéncia. Atencid personal prestada pels
professionals del CA, en aquells casos en qué Ia pulsacié s'ha produit per una
emergeéncia. Tota pulsacio catalogada com a emergéncia derivara, almenys, en
una atencid d'aquest tipus.

3.1.2. Facilitacioé d'informacid sollicitada. Atencié que deriva a prestar des del
CA informacié verbal sobre recursos i/fo funcionament del sistema préviament
requerida per la persona usuaria.
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3.1.3. Recollida d'informacié oferta. Atencio que deriva a recollir des del CA la
informacié proporcionada per la persona usuaria (abseéncies, vacances, avisos
d'agenda, cites meédiques...).

3.1.4. Atencio personal per no emergéncia. Atencié personal prestada pels
professionals de la CA en aquells casos en qué la pulsacid s'ha produit per una
situacio no urgent (parlar, saludar, conversar...). Tota pulsaci6 catalogada com
de no-emergencia derivara, almenys, en una atencié d'aguest tipus.

3.1.5. Atenci6 personal per avisos provocats per activacio del sistema. Atencio
personal prestada pels professionals del CA, en resposta als avisos provocats
per activacid de sistemes periférics o fallada en el control técnic del sistema.

3.1.6. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en
els epigrafs anteriors.

3.2 DOMICILI DE LA PERSONA USUARIA

3.2.1. Mobilitzacié6 de recursos propis de la persona usuaria:
familiars/veins/amics. Atencié que deriva en la mobilitzacié de recursos de la
xarxa familiar/veinal/amics de la persona usuaria.

3.2.2. Mobilitzacid6 dels serveis comunitaris basics municipals. Atencid que
requereix la intervencio conjunta amb Serveis Socials.

3.2.3. Mobilitzacic de recursos sanitaris. Atencid que requereix la
mobilitzacid/intervencié conjunta amb recursos sanitaris.

3.2.4. Mobilitzacid de policia. Atencidé que requereix la mobilitzacid/intervencio
conjunta amb la policia.

3.2.5. Mobilitzaci® de  bombers.  Atenci6 que requereix  la
mobilitzacid/intervencio conjunta amb la unitat de bombers.

3.2.6. Altres. Atencid amb mobilitzaciod d'altres recursos.

4. CRIDADES EMESES DES DEL CENTRE D’ATENCIO

4.1. Per actuacions davant cridades d'emergéncia: reassegurament de
l'actuacié. Trucades produides després d'una intervencid per una emergéncia
que tenen com a objectiu reassegurar que l'actuacidé duta a terme ha estat
safisfactoria. Es contemplen les realitzades en el mateix dia | en els dies
seglients en que es va produir l'emergencia.

4.2. Per actuacions davant cridades d’emergéncia: mobilitzacié de recursos.
Trucades produides en actuacions davant emergéncies que tenen com a
objectiu la mobilitzacié de recursos (socials, familiars, sanitaris...} per
assegurar una intervencio satisfactoria i integral.
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4.3. Avisos d'agenda. Trucades produides per avisos d'agenda amb la peticid
prévia de la persona usuaria/familiars per a recordatori de cites, presa de
medicacio. ..

4.4. Cridades de cortesia. Trucades produides per estar present en la vida de la
persona usuaria, es realitzaran segons protocol establert (aniversari, festes
assenyalades...).

4.5, Cridades de seguiment. Aquelles que tenen com a fi el compliment del
contracte, aixi com mantenir actualitzades les seves dades. A més, es podran
incloure en aquestes continguts tematics en funcié de les necessitats que
marqui el Consell Insular de Menorca.

4.8. Cridades confirmacié de situacions especials. Aquelles que tenen com a
finalitat la comprovacio de la situacid de suspensio temporal, absencia
domiciliaria...

4.7. Cridades a peticid de la persona usuaria. Aquelles que es realitzin a peticié
expressa de la persona usuaria i que tenen per objecte realitzar una gestio
senzilla (peticid d'una cita o ajuda telefonica elemental).

4.8. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors (cridades emeses per solucionar incidéncies técniques. ..).
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ANNEX IV

QUADRES RESUM DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
PER ACOMPANYAR LA FACTURACIO MENSUAL

Mensualment l'entitat prestadora del servei presentara les seglents dades
juntament amb la facturacio pels serveis prestats.

QUADRE RESUM DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA

MES: ANY: 2103
Total personedAltes Baixes Terminals Nombre de Cost
usuaries noves definitives actius suspensions  fotal
ner
abséncies
del domicili

QUADRE RESUM DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA PER MUNICIPIS
MES: ANY: 2103 MUNICIPE:
Namero Persona Data alta Data Data baixa Nombre dgPreu del servei
Expedient jusuaria SUSpensio dies de

termporal servei
TOTAL
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PROCEDIMENT PER A LA CESSIO | LA CUSTODIA DE CLAUS DEL

SERVE! DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA

L'entitat prestadora del servei ha d’oferir als usuaris del servei la possibilitat de
lliurar-los-hi la clau del seu domicili per tal que s’hi pugui accedir en cas

d'emergencia.

L’entitat prestadora del servei ha de disposar en el centre d’atencid d’'un espai
tancat i restringit destinat a la custddia de les claus cedides, amb condicions de

seguretat especifiqgues i amb sistemes de control d’accessos.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb un protocol de cessio i Us de

les claus que reculli, com a minim, els seglents aspectes:

¢ Persones autoritzades a accedir al maneig de les claus i responsables de
'accés a

l'espai restringit.

Sistemes de codificacio i identificacio.

Sistema de custodia i transport.

Condicions d'Us.

Sistema de devolucid o canvi

Procediment d'actuacid davant pérdua o sostraccid.

Sistema d’actuacio davant destruccid
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L'entitat prestadora del servei haura de deixar constancia de la realitzacié de

cadascuna de les accions detallades.
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