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PLEC DE CONDICIONS TECNIQUES PER A LA CONCERTACIO DEL SERVEI DE
TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA PERSONALITZADA (TAD) PER A PERSONES EN
SITUACIO DE DEPENDENCIA A LES ILLES BALEARS AMB ENTITATS D'INICIATIVA
PRIVADA QUE TENGUIN ACREDITAT AQUEST SERVEI

Fonamentacio

L'article 13 de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia
personal i atencié a les persones en situacié de dependéncia (LAPAD) preveu que
I'atencié a les persones en situacié de dependéncia i la promocié de la seva
autonomia personal han d'orientar-se a la consecucié d'una millor qualitat de vida
i autonomia personal, en un marc d'efectiva igualtat d'oportunitats, d'acord amb
els objectius seguents:

a) Facilitar una existencia autonoma en el seu medi habitual, tot el temps que
desitgi i sigui possible;

b) Proporcionar un tracte digne en tots els ambits de la seva vida personal,
familiar i social, facilitant la seva incorporacié activa a la vida de la comunitat.

Per abordar aquest dret, 'esmentada llei estableix la creacié d'un Sistema per a
I'’Autonomia i Atencié a la Dependéncia amb la col-laboracié i participaci6 de totes
les administracions publiques. Aquest sistema s'ha de basar en l'acci6é coordinada
entre I'Administracié General de I'Estat i les Comunitats Autonomes. En el cas de
la Comunitat Autonoma de les Illes Balears és la Conselleria d’Afers Socials i
Esports, mitjancant la Direcci6 General d'Atencié a la Dependéncia, qui
s'encarrega de la gestio de les actuacions derivades de la LAPAD.

Segons l'article 15 de la Llei 39/2006, el servei de teleassisteéncia és una prestacié
técnica que forma part del cataleg de serveis del Sistema d'Atencié a la
Dependéncia (SAAD). L'article 20 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials
de les Illes Balears, disposa que son prestacions del sistema public de serveis
socials les actuacions, les intervencions técniques, els programes, els projectes,
els mitjans i les ajudes economiques i tecnologiques que s'ofereixen a persones i
que es destinen a complir les finalitats que estableix l'article 3 de la Llei. Entre
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aquestes finalitats hi ha la de detectar, prevenir i atendre les necessitats derivades
de la dependéncia amb l'objectiu de promoure l'autonomia de les persones.
L'article 23 de la Llei 4/2009 estableix, entre d'altres, com a prestacié tecnologica,
la teleassisténcia domiciliaria.

El Decret 66/2016, de 18 de novembre, pel qual s'aprova la Cartera Basica de
serveis socials de les Illes Balears 2017-2020 i s'estableixen principis generals per
a les carteres insulars i locals, descriu el Servei de teleassisténcia/telealarma com
a prestacié basica i garantida per a les persones amb resolucié d'atencié a la
dependencia.

D'acord amb l'article 7 del Reial decret 1051/2013, de 27 desembre, pel qual es
regulen els serveis i les prestacions del SAAD i la seva intensitat, establertes per la
Llei 39/2006, el servei de teleassisténcia domiciliaria té per finalitat I'atenci6 a les
persones usuaries mitjangant I'is de tecnologies de comunicaci6 i d'informaci6,
observant les mesures d'accessibilitat adequades per a cada cas, i el suport dels
mitjans personals necessaris per donar resposta immediata davant situacions
d’emergéencia, inseguretat, soledat i aillament i amb la finalitat d'afavorir la
permaneéncia de la persona en el seu medi habitual.

L’Acord de 19 d'octubre de 2017, del Consejo Territorial de Servicios Sociales y del
Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia, sobre determinacié del
contingut del servei de teleassisténcia basica i avan¢ada, previst a la Llei 39/2006,
de 14 de desembre, de Promocié de I'Autonomia Personal i atencié a les persones
en situacié de dependéncia, defineix aquestes dues modalitats de teleassisténcia.
La modalitat avancada inclou la basica i hi afegeix altres dispositius en funcié de
les necessitats de les persones. Es per aixd que parlam de teleassisténcia
personalitzada, en la concepcié d'una prestacié que ha de donar resposta a cada
persona, en funcié de les seves condicions d’habitabilitat, de relacié sociofamiliar
o de competencies motores i cognitives.

Per tal de fer efectiva la prestacié de teleassisténcia a la Cartera de Serveis
d'atencié a la Dependeéncia es procedeix a elaborar el present plec de condicions
técniques que regiran el concert social del servei de teleassistencia domiciliaria
(TAD), d'acord amb el que preveu la Llei 12/2018, de 15 de novembre, de serveis a
les persones en 'ambit social a la comunitat autdbnoma de les Illes Balears (BOIB
num. 146, de 22 de novembre de 2018).
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1. Objecte

Aquest concert social té per objecte la prestacié del servei de Teleassisténcia
domiciliaria personalitzada per a persones en situacié de dependéncia a les Illes
Balears, que sha de dur a terme en l'entorn habitual de residéncia de les
persones a les quals el Sistema per a 'Autonomia i Atencié a la Dependéncia (en
endavant, SAAD) hagi assignat aquest servei mitjancant la corresponent resolucié
de prestaci6, de conformitat amb la normativa establerta i tal com es detalla en
aquest Plec de condicions técniques

2. Descripci6 del servei
2.1. Definicié i objectius
2.1.1. Definicié

El Servei de Teleassisténcia Domiciliaria (d'ara endavant TAD), és un recurs de
caracter social que, fent Us de la tecnologia adequada, ofereix de manera
permanent a la persona en situacié de dependéncia una resposta immediata
davant determinades eventualitats, bé directament o bé mobilitzant altres
recursos, humans o materials, propis de la persona usuaria o els existents a la
comunitat, amb la finalitat d'afavorir la seva permanéncia en el seu entorn
quotidia, i facilitar, dins i fora de la llar, el desenvolupament de les activitats de la
vida diaria.

La Llei 39/2006 de promocié de l'autonomia personal i atencié a persones en
situacié de dependéncia (LAPAD) defineix el TAD, en el seu art. 22, especificant
que pot ser un servei independent o complementari al d'ajuda a domicili i que es
prestara a aquelles persones que no rebin serveis d'atencié residencial i sigui
establert pel seu programa individual d'atencid.

2.1.2. Objectius

L'objectiu basic del servei és mantenir i potenciar 'autonomia de la persona amb
dependéncia perqué pugui romandre en el seu propi domicili el major temps
possible, mantenint el control de la seva propia vida. Per aquest motiu, els
objectius als quals ha d'encaminar-se aquest servei sén:
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- Prevenir o retardar el deteriorament de les condicions de vida de les persones
usuaries i, per tant, de la seva institucionalitzacié innecessaria.

- Detectar, prevenir i assegurar la intervencié en situacions de crisi personal,
sanitaria, d'emergéncia o de risc.

2.2. Modalitats de la prestacié

La TAD es presta fonamentalment a través de la linia telefonica fixa o mobil. A
I'habitatge de l'usuari s'installa un dispositiu connectat, mitjancant la xarxa
eléctrica i linia telefonica a un centre d'atencié6 amb el qual es comunica en cas
d'urgéncia, activant un polsador. La persona usuaria sera el titular de la linia i
aquesta haura de ser compatible amb el sistema de teleassisténcia. També es pot
prestar per dispositius mobils, que inclouen la geolocalitzacié fora del domicili.

Per fer efectiva la prestacié es compta amb un centre d'atencié (d'ara endavant
CA) al qual esta connectat I'equip instal-lat al domicili de la persona usuaria o el
dispositiu mobil, dotat d'un equipament de comunicacions i informatic especific i
dels recursos humans necessaris per a la prestacié del servei. El Servei de
Teleassisténcia es prestara observant les mesures d'accessibilitat en cada cas.

Aixi doncs, la teleassisténcia es prestara a través de dispositius domiciliaris fixos o
mobils, amb la prescripcié técnica prévia, la qual cosa ens permet distingir dues
modalitat de TAD personalitzada, la basica i la avangada.

La TAD basica, als efectes d'aquest concert, es defineix com a:

Es el servei prestat Ginicament dins el domicili de la persona usuaria, a través d'un
dispositiu o terminal de telefonia. La persona usuaria disposara en el seu domicili
d'un terminal, connectat a un CA, que s'activa per pulsié directa o bé accionant la
unitat de control remot (dispositiu en forma de penjaroll o polsera que la persona
usuaria haura de portar constantment).

La connexié permetra el contacte verbal “mans lliures” amb el CA. Cada terminal
en el domicili dura associada, almenys, una unitat de control remot (d'ara enda-
vant UCR) pel titular del servei i es disposara de totes les UCR necessaries per a to-
tes les persones convivents (beneficiaris) i sense cost afegit per a aquests.

La TAD avancada, als efectes d'aquest concert, es defineix com a:

Av. de Gabriel Alomar, 33 , 07006- Palma
Tel. 971177272 4



Aquella que inclou, a mes dels serveis de teleassisténcia basica que la persona
usuaria necessiti, suports tecnologics complementaris dins o fora del domicili, o
en ambdés casos, aixi com la interconnexié amb els serveis dinformacié i
professionals de referéncia en els sistemes sanitari i social, desenvolupant
processos i protocols d'actuacié en funcié de la situacié de necessitat d'atencié
detectada.

A més del terminal en el domicili, a proposta del professional responsable del
programa individual d'atencié (PIA), podra dur associats altres dispositius
periférics del Servei de Teleassisténcia.

En tots els casos, els dispositius emetran al CA un avis amb codificacié
diferenciada de la possible situacié d'emergéncia pel qual el dispositiu ha estat
dissenyat i programat.

Els serveis i tecnologia associada a la teleassisténcia avancada, als efectes
d’'aquest concert, sén:

Serveis en el domicili:

- Telemonitoritzacié preventiva (supervisié remota) que integra al servei de
TAD sensors que es connecten als endolls de les diferents habitacions de
les llars i es programen per generar alarmes automatiques quan els siste-
ma detecta un desviament sobre un patré de vida determinat, préviament
configurat.

- Detecci6 de situacions de risc o emergéncia per incidéncies en el domicili
(fuga de gas, d'aigua, de foc i fum)

- Detecci6 d'incidéncies en l'activitat de la persona usuaria en el domicili (per
exemple, caigudes). La deteccié d'aquestes incidéncies pot alertar sobre
una situacié que requereixi atencié.

Serveis fora del domicili:

- Supervisié remota i deteccié de situacions de risc o emergéencia, que per-
meti identificar nivell d'urgéncia i tipus d'atenci6 a prestar i que no estigui
comprés en el supdsit de supervisié remota en el domicili.

- Teleassistencia mobil amb geolocalitzacié, que permeti un sistema d'alar-
mes de zona de seguretat.
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Per fer efectiva la prestacié del servei es posara a disposicié de la persona usua-
ria, entre d'altres, els dispositius tecnologics seglients:

- Detectors de caigudes, fugues de gas, d'aigua, de foc, convulsions, enuresi
i altres.

- Polsera que contempli com a funcions principals la localitzacié i alertes de
zona de seguretat.

- Dispositiu mobil especific que integri les funcionalitats de la polsera i afe-
geixi la possibilitat d'emissié i recepcié de comunicacions. Han de permetre
la geolocalitzacid i la tracabilitat dels itineraris de les persones.

- Aplicacié mobil de Teleassisténcia (app) per a gestionar els serveis contem-
plats per part dels cuidadors, enviant missatges SMS o alertes

- Altres dispositius i/o solucions tecnoldgiques que puguin facilitar els ser-
veis descrits en els apartats anteriors.

3. Actuacions i caracteristiques del TAD

La prestacié del Servei de Teleassisténcia (TAD) definit en aquest plec de
condicions técniques es basa d'acord a la Norma UNE 158401:2007 de serveis per
a la promocié de l'autonomia personal, gestié de serveis de teleassisténcia, aixi
com per les disposicions aplicables.

La TAD ha de comprendre, en funcié de cada pla personalitzat, les actuacions
seguents:

a) Comunicacié interpersonal, bidireccional, davant qualsevol necessitat les 24
hores del dia, tots els dies de lany i garantida. Sha de donar prestacié
ininterrompuda del servei en cas d'avaria dels equips, per la qual cosa haura
d’haver-hi un dispositiu de suport independent, que ho permeti.

b) Operativitat de dispositius domiciliaris fixos que permetin I'atencié dins del
domicili i, quan formi part del pla personalitzat, de dispositius mabils i de
geolocalitzacié, com també de dispositius per a I'analisi de patrons de vida i de
control d'incidéncies a la llar.

¢) Atencié immediata i adequada davant les comunicacions per activaci6 de la
persona usuaria al CA, amb resposta en un temps mitja de 15 segons des de
I'entrada de la telefonada. Davant situacions d'emergéncia sanitaria, domiciliaria o
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social, es mobilitzaran els recursos, a través de personal especialitzat en un temps
maxim de 10 minuts.

d) Atencié presencial a la persona usuaria quan aquesta sigui necessaria, en un
temps no superior a 30 minuts des de la recepcié de la telefonada al CA. Aquesta
atenci6 la fara la persona de I'entorn assignada segons l'acord assistencial o bé
per unitats d'urgéncia de caracter assistencial de l'entorn.

e) Prevenci6 i deteccié precog de les situacions de vulnerabilitat social i risc que
puguin donar-se.

f) Seguiment permanent de la persona usuaria des del CA, mitjancant telefonades
periodiques (de familiaritzaci6, de cortesia i felicitacié, de seguiment, de recorda-
tori, de finalitzacié6 d'abséncia) amb la finalitat d'estar presents en la seva vida
quotidiana, potenciar habits de vida saludable i actualitzar les dades de I'expedi-
ent sociosanitari de l'usuari.

Les telefonades de seguiment planificades des del CA es faran, com a minim, cada
30 dies, excepte quan es valori per part dels professionals que la persona usuaria
necessita per la seva situacioé social i/o sanitaria una frequencia diferent, i sempre
prenent com a referéncia I'Gltim contacte mantingut.

g) Gestié d'agendes especifiques acordades entre I'entitat prestadora del servei i
la persona usuaria, a peticié d'aquesta, de la seva familia o afins, que permetin re-
cordar-los preses de medicacid, cites meédiques o altres activitats d'importancia.

h) Telefonades informatives sobre campanyes especifiques que siguin d'interées
per als usuaris del servei (recomanacions per ona de calor, prevencié d'estafes o
robatoris, campanyes de vacunacid, tractament de la grip, entre uns altres). Cor-
respondra a la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia determinar la planifi-
caci6 de campanyes especifiques de prevencid, informaci6é o recollida de dades
essencials per a una millor atencié de les persones usuaries.

i) Us de protocols especials: Atencié6 en situacions de dol, prevencié del maltracta-
ment de les persones dependents, atencié en situacions de contingéncia i catas-
trofes. ‘

j) Realitzacid, per part de I'entitat prestadora del servei, d'almenys una visita domi-
ciliaria des de la data d'alta en el servei i les que es facin necessaries, a criteri de
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I'entitat, per al seguiment correcte de la prestacid, principalment, per a aquelles
persones que la seva situaci6 de necessitat ho requereixi (persones que viuen to-
tes soles amb malalties croniques invalidants). La visita tindra com a objectiu reas-
segurar les pautes d'actuacié establertes i fer-ne el sequiment.

I) Seguiment mitjancant apps o altres aplicatius per part dels familiars o cuida-
dors, per a situacions que ho requereixin.

m) Custodia, amb sistemes de seguretat, de les claus del domicili de la persona
usuaria o alternatives, de manera que es garanteixi 'accés al domicili i 'atenci6 en
cas d'emergencia.

n) Sistema de reparacié o reposicié gratuita davant les avaries detectades que
afectin la continuitat del servei en termini maxim de 48 hores. Per tant, s’haura de
disposar d'un sistema de gestié de I'equipament técnic que asseguri el manteni-
ment preventiu i correctiu.

— Comprovacié del correcte funcionament dels equips per mesuratge auto-
matic (autotest)

— Transmetre al/s técnic/s responsable/s del cas les incidéncies i necessitats
de la persona usuaria detectades a través del sistema i que requereixi
d’'una intervencié posterior a la realitzada davant una situaci6é imprevista o
d’'emergéncia atesa des de la central.

4. Persones usuaries
4.1.Requisits per gaudir del servei.
Els requisits per a gaudir del Servei de Teleassisténcia sén:
a) Tenir reconeguda la situacié de dependéncia en els termes establerts per
la LAPAD, en algun dels graus reconeguts per l'drgan competent i que, a
través de la corresponent resolucid, hi sigui assignat el Servei de Teleassis-

téncia com a prestacié més adequada.

b) Disposar d'un servei telefonic o de comunicacié compatible amb el sistema
de teleassistencia.
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4.2. Tipologia de persones usuaries
Les tipologies de persones usuaries seran les seglents:

— Titular del servei (tipus A):

Disposa del terminal i de la UCR i reuneix tots els requisits per ser persona usuaria
segons el punt 4.1. Quan el seu pla personalitzat ho especifiqui pot disposar
també d'un o diversos dels serveis seguents:

- Detecci6 de fugues i incidéncies (caigudes).
- Monitoritzacié de patrons de vida i emissi6 d'alertes.
- Teleassisténcia mobil, amb geolocalitzaci6.

— Persona usuaria amb UCR addicional (tipus B):

Es la persona que, convivint amb el titular del servei, reuneix també els requisits
per ser persona beneficiaria del servei del punt 4.1. Disposara d'una unitat de
control remot addicional per al seu Us exclusiu. Substituira a la persona titular en
cas que aquesta causi baixa.

En un domicili hi ha d’haver sempre un sol titular del servei (tipus A), que és la
persona a nom de la qual consta el terminal que hi ha instal-lat. La cobertura dels
usuaris tipus B sera il-limitada i aquestes persones no computaran a l'hora de
comptabilitzar mensualment els terminals instal-lats. Pels usuaris de tipus B no
s'abonara cap quantia a l'entitat prestadora del servei, atés que ells utilitzen
també el mateix terminal que s'ha instal-lat en el domicili on conviu amb l'usuari
de tipus A.

4.3. Drets i obligacions dels usuaris del Servei de Teleassisténcia

Les persones usuaries del Servei de Teleassisténcia tindran, amb caracter general,
els drets seguents:

a) Rebre el servei sense discriminacié per rad de sexe, raga, religi6, ideologia
o qualsevol altra condicié o circumstancia personal o social, excepte en el
referent als requisits i criteris de preferéncia establerts.
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b)

0

a)

e)

9

h)

»

k)

)

Ser informat, en termes comprensibles, dels seus drets i obligacions aixi
com sobre el reglament i normativa que regula el servei segons l'estipulat
en el contracte assistencial abans de l'inici de la prestaci6.

Esser atesos en catala o castella segons les seves preferéncies.

Rebre un tracte correcte i respectuds per part del personal que intervé en
el servei.

La confidencialitat de les seves dades, i al secret professional sobre les in-
formacions obtingudes, d’'acord amb el que estableix la legislacié de pro-
tecci6 de dades personals i garantia dels drets digitals (Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre) aixi com l'accés, rectificacié, cancel-lacié i oposi-
ci6 davant 'administracié responsable del fitxer de dades personals.

Rebre les prestacions del servei amb maxima diligéncia i qualitat, en els
termes establerts reglamentariament.

Sol-licitar la suspensié temporal del servei per abséncia justificada del do-
micili durant un periode maxim de 6 mesos, aixi com a la rendncia definiti-
va del servei.

Ser informat amb antelacié davant qualsevol modificacié en les condicions
de la prestaci6 del servei.

Participar activament en la planificaci6, execucié i revisié6 del seu Pla
d’Atenci6 Individual.

Expressar la seva opinié o reclamaci6 sobre el servei aixi com cessar o sus-
pendre el servei per voluntat propia, seguint els procediments acordats.
Rebre de manera continuada la prestacié del servei, mentre estigui en situ-
acié i condicions de necessitar-ho i ser orientat cap a recursos alternatius
gue siguin necessaris.

La resta de drets que estableixi la normativa reguladora.

Les persones usuaries del Servei de Teleassisténcia tindran, amb caracter general,
les obligacions seguents:

a) Complir les normes i condicions del servei seguint els aspectes acordats al Pla
Individual d’Atencié (PIA), aixi com facilitar les dades i documentacié fidedigna
exigida pel servei.

b) Facilitar la valoraci6, seguiment i control de la prestacié incloent l'accés al do-
micili al personal que, degudament acreditat, hi acudeixi.

¢) Comunicar amb antelacié qualsevol trasllat fora del domicili que impedeixi la
prestacié del servei aixi com informar de qualsevol canvi de la seva situaci6
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personal, familiar o econdomica que pugui donar lloc a la modificacié, suspensi6
o finalitzacié del servei.

d) Adoptar una actitud col-laboradora en el desenvolupament del servei respec-
tant la dignitat i els drets del personal, com a treballadors i com a persones.

e) Signar el contracte assistencial pertinent amb l'entitat prestadora del servei.

f) Comunicar al CA, amb prou antelacié qualsevol abséncia temporal del domicili,
gue impedeixi la prestaci6 del servei.

g) Comunicar per escrit que no desitja continuar rebent el servei i facilitar el lliura-
ment del terminal i UCR.

h) Manipular adequadament i amb responsabilitat els aparells cedits per a la pres-
tacié del servei (terminal i UCR).

i) Permetre l'accés al domicili als professionals del servei, per a la revisi6é, mante-
niment, reposicié i retirada de la tecnologia quan sigui necessari.

j) Complir la normativa i réegim de funcionament de la prestacié del servei.

k) Facilitar les dades de contacte de familiars o amics als quals s’hagi d'avisar en
cas de necessitat.

) Al'abonament, en cas de copagament del servei, de I'aportacié econdmica cor-
responent d’acord amb la normativa establerta.

5. Gesti6 de la prestacio de teleassisténcia
5.1. Circuit de processos

D'acord a les condicions previstes en aquest plec de condicions técniques i d'acord
a la Norma UNE 158401:2007, s'aplicaran les condicions que es descriuen tot
seguit, aixi com I'execucié dels circuits de processos per a la gestié de la prestacid,
que s'acordi entre 'Administracid i I'entitat prestadora del servei.

5.2. Accés al servei

L'accés al servei per a persones en situacié de dependéncia es fara mitjancant
resoluci6 d'assignacié de prestacions.

La Direccié General d'Atencié a la Dependéncia comunicara a I'entitat prestadora
del servei la proposta d‘alta en el servei, d'acord amb la resolucié de la prestacié i
facilitara a l'entitat prestadora del servei la resta de dades per a la posada en
funcionament del servei: dades d'identificacié de la persona usuaria i del seu
cuidador/a (DNI, targeta sanitaria, teléfon/s de contactes de la persona usuaria),
informe medic, PIA i, si escau, resolucié de copagament.
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L'entitat prestadora del servei esta obligada a atendre totes les propostes d'altes,
llevat que no es pugui localitzar la persona usuaria activant el protocol pertinent.
L'entitat prestadora del servei atendra les propostes d'alta segons l'ordre establert
per la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia.

5.2.1. Inici de la prestacié, alta en el servei i Instal-lacié6 de terminals o
dispositius

5.2.1.1. Inici de la prestacié

L'entitat prestadora del servei es responsabilitzara de contactar amb les persones
usuaries del servei, designades per la Direcci6 General dAtencié a la
Dependeéncia, i d'oferir informaci6é sobre el funcionament i condicions del servei
aixi com les modalitats de la intervencié més adequades d'acord a les necessitats,
sense perjudici de les actuacions que pugui dur a terme I'Administracié
autonomica.

S’haura d'iniciar la prestacié del servei com a maxim en els 15 dies naturals de la
recepci6 de la proposta d'alta.

Amb linforme técnic previ, elaborat per la Direcci6 General d’Atencié a la
Dependéncia, es poden preveure altes al servei per situacions d'urgencia,
principalment després d'altes hospitalaries, en un maxim de 72 hores.

Durant el periode de temps previ, I'entitat prestadora del servei, mitjancant la
figura professional del coordinador técnic, haura de contactar amb la persona
usuaria i concertar visita al domicili, preferiblement amb la preséncia de qualque
familiar i oferint un marge horari de dues hores, amb el treballador/a social del
servei que correspongui a fi de:

— Presentar-se com a interlocutor davant qualsevol incidéncia que la persona
usuaria vulgui expressar sobre el funcionament del servei facilitant les dades
de contacte. _

— Valorar les necessitats especifiques d'atenci6 de la persona usuaria i recollida
de dades pel document informe que inclou: estat de salut, medicacid,
recursos privats a mobilitzar si escau, identificacié de persones de contacte i
la seva disponibilitat de claus de I'habitatge, serveis i recursos publics i privats
de la seva zona, etc.
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— Proporcionar informacié, clara i concisa sobre les caracteristiques del servei i
les condicions de qualitat que incloura:

- Termini per a la instal-lacié i inici de la prestacid, aixi com de resoluci6
d'avaries.

- Prestacions del servei, aixi com el procediment per gestionar comunicacions,
avisos, incidéncies, reclamacions, suspensions temporals o definitives o
altres circumstancies.

- Caracteristiques, funcionament i Us correcte de l'equipament, incloent
informacio grafica. Autorevisié de control técnic del sistema.

- Drets i obligacions per a la prestaci6 del servei.

- Garantia del compliment de la normativa en matéria de proteccié de dades i
condicions de qualitat per a la prestaci6 del servei.

El protocol de les dades minimes sobre la persona usuaria i la informaci6 a
facilitar sobre el servei ve definit en l'annex I d'aquest plec de condicions
técniques.

5.2.1.2. Alta en el servei

S'instal-lara el terminal i UCR corresponents i es produira l'alta en el Servei, en els
terminis establerts anteriorment. La data d'efectes a reflectir en el sistema
informatic sera el primer dia d'inici del servei.

Se subscriura un document de conformitat d'ambdues parts amb les condicions
de la prestacié del mateix, que s'acollira al model de I'annex 1V, i incloura, com a
minim:

- Dades d'identificacié de les parts

- Datailloc

- Objecte del contracte i titularitat del servei

- Definicio, caracteristiques del servei.

- Lliurament i custddia de claus, si escau, amb autoritzacié expressa per a I'Us
exclusiu de la prestacié del servei.

- Propietat de I'equipament, cessi6 a tercers i delimitacié de responsabilitats

- Autoritzacié per a la gravacid, cessi6 i tractament de dades d'acord amb la Llei
organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6é de dades personals i garantia
dels drets digitals i la seva normativa de desplegament.

- Condicions del servei si sorgeix la necessitat d'entrar al domicili com a
consequéncia d'una emergéncia.
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- Actuacions davant queixes i reclamacions.
- Signatura de la persona usuaria i del representant de I'entitat prestadora del
servei.

L'entitat prestadora del servei haura de registrar i custodiar el document
contractual i l'expedient de la persona usuaria que podra ser requerit, en
qgualsevol moment, per I'Administraci6. En cas de baixa del servei, l'entitat
prestadora del servei haura de conservar I'expedient durant el temps legalment
establert.

Si es produeix el lliurament de claus del domicili de la persona usuaria a I'entitat
prestadora del servei es fara amb l'autoritzacié prévia per escrit. En tot cas, la
responsabilitat de la utilitzacié que es faci vincula directa i exclusivament a
I'entitat prestadora del servei i la persona usuaria.

5.2.1.3. Instal-laci6é de terminals o dispositius

La instal-lacié dels terminals o dispositius necessaris pel funcionament del servei
en el domicili de la persona usuaria es produira en un temps no superior als 15
dies naturals des de la data de comunicacié de la concessié de la prestacié a
I'entitat prestadora del servei per part de la Direccid6 General d’Atencié a la
Dependeéncia. En el cas que la Direccié6 General d’Atencié a la Dependéncia el
valori com a urgent la instal-lacié el servei, s'haura de fer en el termini maxim de
72 hores.

La installaci6 ha d'esser feta per operaris especialitzats que seran els
responsables d'oferir informacié a la persona usuaria en relaci6 al funcionament i
les caracteristiques dels dispositius instal-lats, aixi com de la demostracié d'Us i
verificacié.

El servei es dura a terme en el domicili determinat com a residéncia habitual de la
persona usuaria. En cas d'abséncia de la persona usuaria en el domicili en I'horari
acordat, I'entitat prestadora del servei iniciara el protocol d'abséncia domiciliaria a
fi de demanar informacié sobre els motius de l'abséncia i actuacions dutes a
terme.

5.2.2. Garantia, manteniment i reposici6 de I'equipament técnic
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S’ha de disposar d'un sistema de gestié de I'equipament técnic que garanteixi el
manteniment preventiu i correctiu. En tot cas, els equips estaran programats per
a una comprovacié automatica periodica (autotest) com a minim cada 15 dies. Les
avaries detectades que afecten a la continuitat del servei, les reparacions,
reposicions o substitucions del terminal o sistemes periférics, en general, s’han de
fer en un periode no superior a 48 hores seguents a la deteccié de l'avaria. A tal
efecte, s'haura de disposar d’'un estoc minim anual de terminals fixos no inferior a
5% sobre el total de dispositius instal-lats que en permeti la reposicié immediata.
Quan la reposici6 sigui causada per una utilitzaci6é indeguda, I'entitat prestadora
del servei podra cobrar a la persona usuaria el cost de reposicié.

El desplacament al domicili es fara sempre prévia concertaci6 amb la persona
usuaria. Una vegada reparat o substituit, es faran les proves pertinents per
comprovar el correcte funcionament.

5.3. Procediment de la prestaci6
5.3.1. Comunicacions d’atencié personal

La persona usuaria ha de poder comunicar-se directament amb el CA i els
teleoperadors seran els encarregats d'atendre-la, amb respecte i amabilitat. La
comunicacié s’ha de poder efectuar indistintament en catala o castella.

El sistema informatic oferira immediatament prou informaci6é sobre la persona
usuaria, recursos a mobilitzar i procediments d'actuacié davant qualsevol
incidéncia. Les telefonades ateses en el CA produiran l'activacié del sistema
informatic mostrant la codificacié de la persona usuaria amb:

-Identificaci6 de la trucada (nom de la persona usuaria i idioma triat de
comunicacio).

-Identificacié del terminal o polsador que genera l'alarma.

-Dades més rellevants de la persona usuaria.

-Accés a I'expedient complet.

-Recursos a mobilitzar.

-Procediments d'actuacié davant incidéncies.

Els teleoperadors han d'identificar-se com a Servei de Teleassisténcia del Govern
Balear. Cal informar que la conversa mantinguda sera enregistrada segons el
requisits que marca la legislacié. Les comunicacions per activacié de la persona
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usuaria que es reben en el CA s’han de respondre en un temps mitja de 15 segons
(temps que comenca a comptar des de l'entrada de la trucada en el Centre
d’Atencid) i el teleoperador ha de recollir informacié diligentment sobre el tipus i
gravetat de la incidéncia.

Per seguretat del sistema, la telefonada, una vegada generada per la persona
usuaria, només podra ser acabada des del CA. En tots els casos, a més de disposar
del suport dels protocols d'actuacid, el/la teleoperador/a ha de comptar amb el
suport del responsable del CA que, davant qualsevol dubte, garanteixi la presa de
la decisi6 més adequada en cada situaci6.

Les comunicacions bidireccionals comprenen les modalitats seglents:

1a. Comunicacié informativa. Serveixen per facilitar I'intercanvi d'informacié amb
la persona usuaria de forma clara, senzilla i comprensible. Incloura continguts
tematics concrets que podran estar relacionats amb actuacions generals de
caracter preventiu tals com, estimul d’habits de vida saludables, promocié de vida
social activa, adopcié de mesures de proteccié especifiques davant situacions de
caracter estacional o conjuntural o amb la intensificaci6 del seguiment de
persones usuaries d'alt risc.

La informacié6 pot ser elaborada per la Direcci6 General d'Atencié a la
Dependéncia o per lentitat prestadora del servei. En aquest darrer cas, la
informacié transmesa ha de ser aprovada préviament per la Direccié General
d'Atencié a la Dependéncia.

2a. Comunicacié d'emergéncia. Es produeixen per situacions que impliquen risc
per a la integritat fisica, psiquica o social de la persona usuaria o del seu entorn,
que requereix l'actuacié i, si escau, mobilitzacié immediata de recursos propis de
la persona usuaria, recursos socials o sanitaris, d'emergéncia o de forces de
seguretat, en un temps maxim de 10 minuts.

3a. Comunicacié d'agenda, recordatoris i actualitzacié periodica de seguiment i
atencié_personal. D'acord amb el disposat pel titular del servei i conforme als
desitjos manifestats per la persona usuaria, el CA ha d'efectuar telefonades a cada
persona usuaria amb l'objectiu de realitzar seguiment de la seva situacio i
transmetre una sensacié de suport i confianca, aixi com recordar cites médiques,
presa de medicacié, activitats o gestions amb la periodicitat o frequéncia suficient
per donar cobertura a les necessitats d'agenda de la persona usuaria.
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Es tractara de telefonades d'acompanyament, atenci6 i comunicacié
interpersonal, dirigides a mantenir el contacte amb les persones usuaries,
interessar-se pel seu estat fisic i animic i estimular habits de vida saludables. Es
realitzaran sempre seguiments telefonics després d’haver-se produit una situacié
d'emergéncia o en dies posteriors a un alta hospitalaria. La Direccié General
d’Atenci6 a la Dependéncia podra proposar a la entitat prestadora del servei
telefonades programades de caracter preventiu, acompanyament i especial
vigilancia de situacions en risc.

En termes generals, el CA fara telefonades planificades de seguiment a la persona
usuaria cada 30 dies, a excepci6 que s'acordi expressament una altra freqiéncia i
s'aprofitaran per actualitzar dades. En aquesta comunicacié, es comprovara l'estat
fisic i animic de la persona usuaria amb l'objectiu de transmetre suport i confianca
i comprovar, si escau, la convivéncia, preséncia i atencié6 del cuidador no
professional en els termes acordats amb I'administracié.

4. Suggerencies i reclamacions: el servei ha de disposar d'un sistema de gestié de
reclamacions en qué qualsevol persona usuaria pot fer arribar una queixa o
suggeriment derivat de la prestaci6 del servei. La interposicié d'una reclamacié es
pot fer per diferents vies: '

a) Les persones usuaries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar
les reclamacions al CA, mitjancant el dispositiu de TAD. En aquest cas, el
personal teleoperador edita la queixa amb una breu descripci6 de la recla-
macio per ésser gestionada i s'elabora linforme de reclamacions.

b) Les persones usuaries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar
les reclamacions via telefonica al coordinador técnic del servei. En aquest
cas es recull la queixa amb una breu descripcié, el mitja pel qual es va reco-
llir i aquesta s'ha de transmetre al CA per tal d'enregistrar-la al sistema de
reclamacions i realitzar 'obertura de I'informe de reclamacions.

c) Els serveis socials municipals també podran derivar a I'entitat prestadora
del servei una queixa propia o bé de la persona usuaria del servei. En
aquest cas, s’haura d'omplir el full de reclamacié o suggeriment de l'usuari
i enviar-lo via correu electronic a l'entitat prestadora del servei amb copia a
la Direccié General d'Atenci6 a la Dependéncia que sera enregistrada al sis-
tema de reclamacions. En tot cas, I'entitat prestadora del servei concertara
una visita domiciliaria i lliurara un informe final.
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5. Control d'abséncies domiciliaries: es sol-licitara a totes les persones usuaries la
comunicaci6 d'aquelles abséncies del domicili superiors a 48 hores i es fara el seu
control des del CA mitjancant telefonada per verificar si la tornada s'ha efectuat
en la data prevista.

5.3.2. Actuacions d'emergéncia i mobilitzaci6 de recursos

La resposta davant una comunicacié d’'emergéncia es fara seguint el protocol que
es descriu tot seguit i atenent els nivells seglents:

o Nivell 1 (resposta verbal). Davant qualsevol comunicacié d'emergéncia, el per-
sonal del CA, mitjancant una escolta activa, ha d'avaluar la situacié i determinar
el motiu de la telefonada. En primera instancia, ha de tractar de solucionar la
demanda rebuda amb l'atencié personal, informacié o suport telefonic. En cas
contrari, es procedira al nivell seglent.

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

- Quan des del CA, no s’hagi pogut mantenir un dialeg amb la persona usuaria
que ha originat la comunicacié.

- Quan s’ha mantingut un dialeg amb la persona usuaria perd es considera
necessaria la mobilitzacié de recursos.

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

- Per informaci6 facilitada pels professionals de referéncia tant dels Serveis
Socials Municipals com de la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia, sempre
que la necessitat d'actuaci6é no fos competéncia especifica de l'entitat prestadora
del servei de TAD (control de persones usuaries en el domicili, contacte amb
familiars, entre altres).

Si de la informacié recollida pel CA es desprén la necessitat de mobilitzar altres
recursos el seu requeriment s'ha de fer de manera immediata. Una cobertura
territorial efectiva ha de tenir en compte els recursos d'atenci6 presencial propis i
comunitaris. Es dura a terme una bona coordinacid i Us dels recursos comunitaris
que puguin intervenir en determinades situacions de risc o emergéncia i que
també han de formar part del disseny complet del servei a prestar.
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El CA es posara en contacte amb les persones de referéncia i/o els recursos de la
persona usuaria amb la finalitat dinformar-los de la situaci6 i procedir a la seva
mobilitzacid, si escau.

En el cas que la persona usuaria no disposi d'aquests recursos i la situaci6
d'emergéncia ho requereixi, es mobilitzara l'atencié immediata de recursos
sanitaris, socials o d'emergencia.

 Nivell 3 (derivaci6 a un recurs especialitzat). Actuacié en cas de ser necessari el
trasllat de la persona usuaria a un centre especialitzat. En aquest cas, el CA rea-
litzara el seguiment del trasllat i confirmara que s'ha produit I'ingrés. Aquest ni-
vell i 'atencié finalitzara amb l'ingrés de la persona usuaria en el centre especi-
alitzat o amb el trasllat de nou al seu domicili si I'ingrés no procedeix.

En els casos d'actuacié del nivell 2 i 3, durant els dies successius el CA haura de fer
telefonades de seguiment fins que la situacié d'emergéncia s'estabilitzi. En tots els
casos, es procedira a comunicar, via electronica/sistema informatic, els
professionals de referéncia de la persona usuaria en les 24 hores seguents, la
situaci6é d'emergéencia produida i el tractament donat a la mateixa.

En totes les comunicacions d'emergéncia, es prioritzara la mobilitzacié dels
recursos propis de les persones usuaries si amb aquests n'hi hagués prou per a la
resolucié de la situacié. Per a 'adequada atencié de les situacions plantejades, el
CA ha de disposar d'un registre actualitzat dels recursos d'atencié d'emergéncia
existents en la seva area d'atencié.

5.3.3. Avisos produits automaticament pel sistema

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

-Tall en la connexié del terminal a la xarxa eléctrica.
-Restabliment de la connexié a la xarxa eléctrica.
-Baixa carrega de les bateries del terminal.

-Baixa carrega de la bateria de la UCR.

-Altres.
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El CA haura de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei
immediatament. En general, I'entitat prestadora del servei disposara els mitjans
perqué les comunicacions bidireccionals siguin i quedin registrades durant 5 anys,
codificades coherentment per nivells i subnivells, atenent a la classificacié
recollida en l'annex III.

5.3.4. Tramitacié de suspensions i baixes en el servei

En termes generals, s'aplicara la normativa per la qual s'estableixen els principis
generals per a la regulacié del Sistema per a |'Autonomia i Atencié a la
Dependéncia de les Illes Balears.

Per sol-licitud de la persona usuaria o comunicacié de la Direccié General
d'Atencié a la Dependéncia, es produira la suspensié temporal per temps limitat
en aquelles situacions d'abséncia temporal del domicili (hospitalitzacié, ingrés
residencial d'estancia temporal o altres abséncies programades, etc),
interrompent el servei el temps que duri entre la persona usuaria i el CA per un
periode no superior a 6 mesos.

La suspensié temporal es pot produir en dues modalitats:

— Abseéncia domiciliaria: situacié que es produeix per la comunicacié d'una ab-
séncia en el domicili de la persona usuaria durant un periode no superior a un
mes. Durant aquest periode no es retirara I'equipament del TAD del domicili i
es procedira a facturar el cost total del servei que correspongui.

— Baixa temporal: situacié que es produeix per la comunicacié d'una abséncia
del domicili de la persona usuaria superior a un mes amb un maxim de 6 me-
sos. Davant aquesta situacid, es retirara l'equipament del TAD del domicili per
la qual cosa no s'abonara cap factura a l'entitat prestadora del servei mentre
duri aquesta situacié de baixa temporal. De igual manera, es suspendra tem-
poralment per causes imputables a la persona usuaria (impagament de la
quota econdmica corresponent, si escau, abséncies no programades, etc.).

Acabat aquest periode, i si persisteixen les circumstancies que van motivar l'alta
en el servei, es reactivara I'atencié en les condicions en les quals es feia.

Les peticions de suspensié i de reactivacié rebudes per l'entitat prestadora del
servei seran comunicades a la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia amb
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potestat de determinar si es prorroga el periode de suspensid, si es reinicia el
servei en les mateixes condicions inicials o es dona la baixa definitiva.

Les persones usuaries del TAD hauran d'estar prou informades del procediment a
seguir per activar la suspensié o baixa temporal, periodes maxims aixi com la
seva reactivacio.

Igualment, una vegada transcorreguts els 6 mesos, i si la persona usuaria no ha
comunicat la reactivacié del servei, es donara la baixa o cessament definitiu del
servei. En aquest cas, la Direcci6 General d’Atenci6 a la Dependéncia informara
amb una alerta de baixa del servei al sistema informatic.

Seran causes de baixa definitiva les establertes en la legislacié vigent en la
Comunitat Autdbnoma en matéria de prestacié de serveis del Sistema per a
I’Autonomia i Atencié a la Dependéncia de les Illes Balears i, en seu defecte, els
suposits seguents:

- Defuncié de la persona usuaria.

- Canvi de Programa Individual d’Atencié (PIA) per canvi de situaci6 de necessitat
amb assignacié6 d'un altre prestaci6 incompatible amb el Servei de
Teleassistencia (ex. ingrés residencial).

- Trasllat definitiu a un altre comunitat autonoma.

- Esgotar el termini maxim de suspensi6é temporal (superior a 6 mesos) sense
justificaci6 o trasllat indefinit de residéncia.

- Incompliment d'alguna de les condicions o dels requisits especifics exigits per a
determinar el dret al servei.

- Perincompliment de la corresponsabilitat que li correspon a la persona usuaria
que dificultin o facin inviable la prestacié del servei. Es procedira a la seva baixa
prévia comunicacié de la seva motivacié la Direccié General d'Atencié a la
Dependeéncia.

- Per rendncia expressa de la persona usuaria o del seu representant legal, a
continuar rebent el servei que li va ser concedit.

En el procés de baixa definitiva, I'entitat prestadora del servei haura de tenir en
compte que la sol-licitud podra ser notificada per diverses vies:

- La persona usuaria o els seus familiars ho comuniquen directament al
treballador/a social responsable del seu expedient de dependéncia en el seu
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centre municipal de serveis socials. En aquest cas, el treballador/a social
proposara la baixa definitiva de la prestacié del servei.

- La persona usuaria presenta la sollicitud de baixa al registre de la Direcci6
General d'Atencié a la Dependeéncia.

En cas de modificacions de les condicions del servei establertes pel Programa
Individual d'Atencié (PIA), es procedira de igual forma que en el cas dalta al
servei: I'Administracié ho comunicara a l'entitat prestadora del servei mitjancant
una alerta de modificacié en I'aplicaci6 informatica.

L'entitat prestadora del servei retirara, amb la citacié prévia de la persona usuaria,
el terminal i els dispositius periférics, si escau, signant un informe d’intervencié
técnica com a comprovant de la retirada de la instal-lacié. En cas que la persona
usuaria hagi cedit les claus del domicili, I'entitat prestadora del servei sera
I'encarregada de tornar-les.

En tots aquests casos, I'entitat prestadora del servei estara obligada a comunicar
a la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia, qualsevol baixa de la prestaci6
que es produeixi perqué es pugui notificar la persona usuaria.

5.3.5. Incidéncies i reclamacions sobre la prestacié del servei

L'entitat prestadora del servei notificara a la Direccié6 General d’Atencié a la
Dependeéncia la relacié d'incidéncies que es produeixin respecte a les altes i baixes
de les persones usuaries al servei, aixi com les relacionades amb la gesti6 del
servei i resolucié de les queixes i reclamacions, d'acord amb el procediment de
coordinacid i informacié establert en el present plec i/o instruccions de la Direccié
General d’Atencié a la Dependéncia.

5.4. Participacié economica de les persones usuaries del servei

Les persones usuaries del servei participaran en el financament de la TAD
avancada, s'escau, d'acord amb la seva capacitat econdmica i cost del servei,
segons la normativa vigent. La TAD basica és gratuita per a les persones usuaries.

L’Administracié, s'escau, comunicara a lentitat prestadora del servei la
participacié econdomica de la persona usuaria. Correspondra a l'entitat prestadora
del servei el cobrament de les tarifes que ha d'abonar cada persona usuaria
mensualment en funcié de la modalitat de la prestaci6, amb la justificacié
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corresponent. Aquesta aportacié de la persona usuaria es descomptara del cost
total mensual a facturar per I'entitat prestadora del servei a ’Administracié. Quan
I'alta en el servei no es faci efectiva el primer dia de mes, el primer pagament de
la persona usuaria sera la part proporcional de dies de servei actiu del mes d'alta
(des del dia d'alta fins el darrer dia del mes). Aixi mateix, quan es produeixi la
baixa definitiva del servei, el darrer pagament de la persona usuaria sera la part
proporcional de dies de servei actiu del mes de baixa (des del primer dia del mes
fins el dia de la baixa).

El cost de les telefonades establertes pel sistema sera compartit entre el titular
del servei i I'entitat prestadora del servei, sent el preu maxim assumit per la
persona usuaria el d'una telefonada de tarifacié local.

6. Recursos humans
6.1. Aspectes generals
Pel que fa als recursos humans, I'entitat prestadora del servei ha d'assumir:

* La seleccié i la gesti6 del personal (cobertura del servei, baixes, vacances,
incidéncies, etc.). L'entitat prestadora del servei és la responsable del
compliment de les obligacions en matéria de contractaci6, seguretat social,
prevencié de riscs laborals i tributaris, amb independéncia de les facultats de
control i inspeccié que legalment corresponguin a la Comunitat Autdbnoma.

» Elservei ha de disposar d'una dotaci6 de personal amb I'adequada capacitaci i
suficient estructura per a gestionar el servei amb garantia de qualitat i
eficiéncia en totes les arees contemplades en el present plec. L'horari de
prestaci6 del servei sera de 24 hores al dia durant tots els dies de l'any, i ha de
cobrir les abséncies per vacances o abséncies laborals.

» La formacié inicial i continua del personal, aixi com la supervisi6 i el suport
técnic al personal que garanteixi la qualitat en la prestacié del servei. En el cas
de personal amb discapacitat, ha de disposar de llocs de treball adaptats
adequadament, que compleixin la normativa pertinent.

6.2. Funcions i ratios dels professionals del servei de Teleassisténcia
L'entitat prestadora del servei haura de disposar de les ratios i perfils

professionals que garanteixin els recursos disponibles per a cada torn, aixi com
tenir capacitat de resposta per organitzar serveis a curt termini o posada en
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marxa de serveis imprevistos. En cas de vaga, l'entitat prestadora del servei
disposara dels serveis minims que garanteixin la prestacié.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb el personal seglent:
. Director o directora del Servei de Teleassisténcia.

Es el maxim responsable del TAD, encarregat 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, tot
aixo d'acord amb el que s'estableix en aquest plec de condicions técniques. Entre
les funcions especifiques que li corresponen, hi ha les seglents:

- Interlocucié general amb la Direccié General d’Atenci6 a la Dependeéncia.

- Gestio6 del personal: selecci6, organitzaci6, resolucié de les dificultats de gesti6
i atencié.

- Gestié economica i control de la qualitat del servei.

- Elaboraci6 de la memoria anual de gestié del servei TAD.

L'entitat prestadora del servei haura de garantir la total disponibilitat horaria del
director del servei i la comunicacié6 permanent en cas d'emergéncia i haura de
designar un substitut valid en la seva abséncia, prévia comunicaci6 a la Direccié
General d'Atenci6 a la Dependéncia.

Pel que fa al perfil professional, haura de disposar de titulaci6 académica
universitaria, experiéncia professional acreditada, documentalment, en serveis
socials amb un minim de dos anys.

L'entitat prestadora del servei haura de disposar d'una oficina ubicada a Palma,
que haura de comptar, com a minim, amb els professionals seglients:

" El/La responsable del Centre d’Atencié
Es el professional que garanteix la correcta direccié del personal del CA i del funci-

onament del equipament tecnologic aixi com la gestié efica¢ de les telefonades i
la mobilitzacié de recursos necessaris, si escau, davant una situacié d'emergéncia.
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Pel que fa al perfil professional, haura de disposar de titulacié académica
universitaria i experiéncia minima d'un any acreditada en serveis similars, aixi com
en coordinacié d'equips de persones, gestié de programes d'emergéncia social i
sanitaria i coneixements dels mitjans tecnologics del CA. Els coneixements dels
mitjans tecnologics del CA s'acreditaran per un dels mitjans seguents :

- Memoria descriptiva de funcionament de la tecnologia que s'aplica en el CA
(elements, comunicabilitat, caracteristiques dels aparells, etc.), firmada pel
responsable de 'esmentat centre.

- Cursos de formacié especifics sobre tecnologia de comunicacié i/o
teleassisténcia, amb una durada minima de 15 hores.

= El/La coordinador técnic del servei

Es el responsable técnic de la coordinaci6, la gestid i l'organitzaci6 del servei.
Estableix actuacions a partir de les demandes de les persones usuaries, aixi com
actuacions de caracter preventives i de seguiment, en coordinacié amb I'entorn
familiar i social. Per executar la seva feina, s’haura de desplagar a les diferents illes
on hi hagi terminals instal-lats o casos sol-licitants. Entre les seves funcions
especifiques es defineixen les seguents:

Interlocucié técnica amb la Direccié General d’Atenci6 a la Dependéncia.

Recollida inicial i actualitzacié6 permanent de dades de les persones usuaries i

recursos de l'entorn sociofamiliar en coordinacié6 amb els professionals de

referencia de dependéncia i/o de serveis socials.

Lliurament de la documentacié explicativa de la prestaci6 a la persona usuaria

i de la signatura del document de conformitat.

Visites al domicili de la persona usuaria tant per a la posta en marxa del servei

com pel seu seguiment necessaries i pautades segons aquest plec de

condicions teécniques o designades pel titular de la prestacié. Es prioritzara la

seva intervenci6 en aquelles situacions en que no s'ha mantingut cap contacte

amb la persona usuaria durant el periode d'un mes, situacions de solitud i

d'isolament, existéncia de queixa sobre el funcionament de l'equip o a

demanda dels professionals de referéncia de la persona usuaria.

- Determinar les pautes d'actuaci6é de les persones usuaries promovent el
contacte amb el seu entorn sociofamiliar.

- Coordinaci6 amb el/la treballador/a social responsable de l'elaboracié del
programa individual d'atencié de dependéncia de la persona usuaria.

- Atendre la gesti6 d'incidéncies, queixes i reclamacions dels usuaris del servei i

donar-les resposta.
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- Organitzar, dirigir i coordinar el personal al seu carrec per tal de garantir la
qualitat i 'adequacio dels serveis que s'estan prestant.

- Elaboracié d'informes de les persones usuaries, aixi com planificacid, avaluacié
i realitzaci6 de propostes de futur del servei.

- Qualsevol altra funcié no detallada anteriorment i que indiqui la legislacié
especifica vigent.

Perfil professional: haura de disposar de diplomatura/grau universitari
d'orientacié social (treball social, psicoleg, educador social, etc.) i experiéncia
professional, acreditada documentalment, en serveis socials i/o sanitaris amb un
minim de dotze mesos. Ha de disposar del certificat B2 de catala.

= El/la teleoperador/a

Es la persona responsable de la gesti6 de les telefonades a la persona usuaria,
d'acord amb les instruccions, els protocols i les pautes d'actuacié personalitzada.
Entre les seves funcions especifiques es defineixen les seglents:

- Atencié i seguiment de comunicacions i avisos: recepcié de la telefonada,
avaluacié de la situacid, resolucié, mobilitzacié de recursos adients i seguiment
de l'actuacio.

- Atenci6, control i seguiment de les agendes segons les pautes establertes en el
present plec de condicions técniques, actualitzant les dades en l'expedient
informatic de la persona usuaria.

- Derivacié6 de les alarmes codificades com a emergéncies sanitaries que
requereixen d’'una actuacié especifica.

- Fer les reunions de seguiment establertes amb el coordinador técnic del servei
pel control de l'activitat general, resoldre incidéncies i establir mecanismes de
millora.

La preséncia minima de teleoperadors en el CA es determinara segons els
nombre de terminals en Us amb que compti I'entitat prestadora del servei. A partir
dels 1.000 terminals s'ha de fer un increment de 1.750 hores de treball efectiu
dels teleoperadors o equivalent a la contractacié d'una (1) persona a jornada
completa que, en cap cas, podra ser inferior a la preséncia real de teleoperadors
que tot seguit s'especifica segons les taules recomanades per la Norma UNE:
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Nre. d'hores de treball efectiu dels/de les teleoperadors/ores respecte al nombre

de terminals

Nombre de terminals

Fins a | De 1.001- | 5.001-7.500 | Més de 7501

1.000 5.000
Total hores/any Incrementde | Increment | Incrementde
treball efectiu 8760 1750 h/tram de 1750 1750 h/ cada
teleoperadors/es de 500 h/cada tram | tram de 650

terminals de 575 terminals
addicionals terminals addicionals
addicionals

Nota: a partir dels mil terminals s’ha de fer un increment de 1750 hores de treball
efectiu dels/de les teleoperadors/ores o equivalent a la incorporacié d'una
persona a jornada completa

Els/Les teleoperadors/ores disposaran del temps necessari per a tasques de
coordinacié amb la resta de personal del servei. El nombre total i distribucié de
teleoperadors haura de garantir:

- La prestacié del servei les 24 hores del dia durant tots els dies de l'any.

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

- La realitzacié de les comunicacions informatives i de seguiment de la persona
usuaria descrites en el present plec de condicions técniques.

Perfil professional: haura de disposar d'experiéncia en llocs de similars
caracteristiques amb experiéncia professional minima de sis mesos. Prévia a la
seva incorporacié al lloc de treball, ha de superar el periode de formacié inicial,
amb els continguts establerts en l'apartat 6.3. sobre formacié del personal,
organitzat i certificat per I'entitat prestadora del servei. A més, ha de disposar del
certificat B2 de catala.

= Teécnic/a instal-lador/a

Es el responsable de l'assisténcia técnica a les persones usuaries. Especificament,
dur a terme totes les actuacions relacionades amb els equips técnics: instal-lacio,
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reparacié i manteniment dels terminals al domicili i la informacié sobre el seu fun-
cionament i neteja.

Perfil professional: Ha d'acreditar formacié professional en el camp de
I'electricitat, telefonia i electronica i experiéncia acreditada minima d'un any en
llocs de similars caracteristiques. Abans que s'incorpori al lloc de treball, ha de
superar el periode de formaci6 inicial, amb els continguts establerts en 'apartat
6.3. sobre formacié del personal, organitzat i certificat per I'entitat prestadora del
servei.

L'entitat prestadora del servei ha de tenir prou nombre d'instal-ladors per cobrir
les instal-lacions i resoldre qualsevol incidéncia técnica amb I'equipament técnic
domiciliari segons les especificacions descrites en aquest plec de condicions
técniques.

El personal esmentat dependra exclusivament de l'entita prestadora del servei.
Aquesta tindra tots els drets i deures inherents a la seva qualitat de patrd, i haura
de complir, en relacié6 amb el seu personal, les disposicions vigents en matéria
laboral, de Seguretat Social i de prevencié de riscos laborals.

D'acord amb el que preveu l'article 71 del VI Conveni Col-lectiu marc estatal de
serveis d'atencié a les persones dependents i desenvolupament de la promoci6 de
I'autonomia personal, I'entitat prestadora del servei té I'obligacié de subrogar-se
com a empresari en les relacions laborals dels treballadors adscrits al servei de
teleassistencia domiciliaria. La relacié i les condicions laborals dels treballadors
subrogables es detallen en el document annex VI a aquest plec técnic.

6.3. Formaci6 del personal

L'entitat prestadora del servei haura de garantir que el personal que fa els treballs
comptin amb la formaci6é i competéncia necessaria per prestar el servei amb
qualitat. Haura de mantenir actualitzat l'arxiu de dades amb les titulacions,

experiéncia i formacié continua de l'equip de treball.

S'ha de garantir que el personal del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria compti
com a minim amb la formacié segtent:

" Formacié inicial, que inclogui:
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- Formacié comu (descripcié general de I'entitat prestadora del servei, politica
de qualitat de I'entitat, prevencié de riscos laborals, organitzacié del servei,
programa de treball, sistema de millora continua, etc.).

- Formacié especifica de cada lloc relacionada, com a minim, amb els aspectes
seguents:

a) Atencié i comunicacio.
b) Tecnologica.
¢) Gesti6 del servei

7. Recursos materials i tecnologics

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb els mitjans materials i
tecnologics necessaris per a la gestié i execucié del servei en compliment de la
normativa aplicable en matéria de telecomunicacions i mediambiental vigent. El
sistema tecnologic i de comunicaci6 emprat haura doferir la maxima
compatibilitat que garanteixi l'accés al servei de totes aquelles persones que ho
requereixin i sense costos addicionals.

Per a una prestacié del servei correcta, I'entitat prestadora del servei disposara
de:

7.1. Centre d’Atencié de teleassisténcia (CA)

Es el centre que déna cobertura al Servei de Teleassisténcia i responsable de la
recepcié i emissié de les comunicacions i avisos des dels equipaments instal-lats
en els domicilis de les persones usuaries (Terminals, UCR, sistemes periférics). Els/
les operadors/ores seran les encarregades de rebre a primera instancia les
alarmes i telefonades, intervenint segons les instruccions i protocols establerts.

El CA ha d'estar ubicat a les Illes Balears, preferentment a Palma, i ha de disposar
de prou tecnologia (programari de gestié de servei, maquinari, servidors, etc.)
amb capacitat per processar les comunicacions adequadament i donar als
operadors informaci6 sobre el dispositiu d'origen de la informacié. El CA haura de
poder donar cobertura a tot 'ambit territorial de les Illes Balears.

Els requisits minims del CA han de ser els segUents:
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Sistema de comunicacié telefonica que permeti l'emissié i recepcié de
telefonades de veu emeses per les terminals de les persones usuaries i que
garanteixi la prestacié continua del servei.

Enllag de les telefonades de veu.

Sistema de transferéncia de les trucades de veu a serveis d'emergéncia, als que
s'ha de poder transferir les dades necessaries per garantir una adequada aten-
Ci6 de les situacions produides.

Aplicacié informatica que permeti, de manera immediata, identificar la persona
usuaria i accedir a tota la informacié necessaria incloent als protocols
d’actuacié. El programari haura de ser apropiat pel servei d'assisténcia i
permetre com a minim lalimentaci6 de dades externes o que es pugui
actualitzar la base de dades.

Disposar d'un sistema de registre de l'activitat fet per la central que permeti
I'emissié de llistats i explotacions estadistiques. També ha de disposar de
copies de seguretat que garanteixi la disponibilitat de les dades.

Sistema d‘alimentacié alternatiu que garanteixi el subministrament eléctric
continu del CA en cas de suspensié del subministrament extern, és a dir,
disposar com a minim amb un sistema d'alimentacié ininterrompuda (SAI) i
grup electrogen per garantir el subministrament eléctric o doble sistema
d'alimentacié ininterrompuda en dos circuits independents.

Sistema de suport independent que asseguri la continuitat en l'atencié de
comunicacions amb la mateixa operativitat técnica, situat en un altre edifici i
poblacié a fi de poder afrontar col-lapses per grans emergéncies. Ha de
pertanyer a la mateixa entitat prestadora del servei i no podra ser
subcontractada a un altre proveidor. Ha de tenir capacitat d'atenci6 al 100% de
les alarmes del CA.

Sistema de autoanalisi permanent que informi de les possibles avaries o
incidéncies que afecten a la comunicacié del servei.

Utilitzacié de linies de xarxa intel-ligent i opci6é de desviament immediat a altres
teléfons geografics.

Sistema de base de dades en clister amb servidors balancejats i sistema de CTI
duplicat, amb entrades des de la xarxa telefonica que garanteixi 'atencié de
telefonades davant la caiguda d'algun d'aquests.

Sistema duplicat a nivell de maquinari, programari, etc. El programari per a la
gesti6 d'alarmes haura de disposar d'un modul d'informes, a través dels quals,
el CA pugui obtenir tota la informacié relacionada amb les telefonades (tipus,
temps d'atencié, durada, etc.) aixi com les dades relacionades amb els/les tele-
operadors/ores (temps de les sessions, alarmes ateses...)
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Per garantir la prestacié del servei les 24 hores del dia i tots els dies de l'any, el
CA ha de disposar d'un sistema de backup que garanteixi la correcta atenci6 de
telefonades en cas que la central principal es ves afectada, en el suposit de pro-
duir-se qualsevol incidéncia técnica, bé sigui pel programari, maquinari o tele-
comunicacions.

- Sistema d'enregistrament digital de les telefonades amb identificaci6 del CLI i
enregistrament en suports extraibles encriptats o assegurats.

- Caixa de seguretat ignifuga per a lemmagatzematge de les copies de seguretat
de les bases de dades i programes.

- Sistema d'enregistrament i enviament de missatges d'alarma automatics per
SMS i SMTP en cas d'avaria en algun dels elements anteriors.

- Sistema de tarifaci6 telefonica, que permeti controlar en qualsevol moment el
nombre de telefonades rebudes o emeses pel correcte funcionament del Servei
de Teleassisténcia.

- Espai de custodia de claus amb accés restringit i amb mesures de seguretat.

El nombre d'hores de treball efectiu dels teleoperadors/ores, llocs fisics i
comunicacions simultanies necessaries, en relacié als terminals instal-lats per
I'entitat prestadora del servei, amb els quals ha de comptar per a la prestacié del
servei, sera l'indicat a la recomanaci6 de la norma UNE 158401:2007 d’AENOR.

Tota la informacié de gestié del servei generada pel CA haura d'estar disponible
per ser utilitzada i explotada pel sistema informatic que determini la Direcci6
General d’Atencié a la Dependéncia, a partir de 'adjudicaci6 del present concert.

El CA disposara de les arees seguents:

) Per a la identificacié correcta de les telefonades, una vegada rebuda en el
CA, el sistema identificara el terminal que truca mitjangant un codi Unic (ID) amb
la identificacié del nombre entrant (CLI). Mostrara la fitxa de la persona usuaria i
obligatoriament els camps seguents:

- Identificacié de la persona usuaria

- Identificacié del tipus d'alarma (emergéncia, técnica, recordatori, deri-
vacio a recursos sociosanitaris)

- Dispositiu que genera l'alarma (terminal domiciliari, UCR)

- Historial d'alarmes o darreres rebudes.

- Desplegament de les accions establertes en els protocols d'actuacié de-
terminats.
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D'igual manera, disposara d'un modul d'agendes o recordatoris, que permeti
generar el nombre d'agendes per persones usuaries segons la periodicitat que es
consideri oportuna (agendes médiques, aniversaris, recordatoris...).

. Llocs remots de consultes: Amb la finalitat de facilitar el treball quan es fan
les visites de seguiment, noves instal-lacions o qualsevol motiu que requereixi
acudir al domicili de la persona usuaria, la plataforma haura de disposar d'un mo-
dul de consulta, des del qual, es pugui tenir accés a les dades de la persona usua-
ria com si la persona treballadora estigués en el CA, amb la finalitat de poder ac-
tualitzar la fitxa o codificar informaci6 addicional.

. Comunicacions: Per garantir el funcionament correcte amb diversos prove-
idors de tecnologia de teleassisténcia, aquesta ha de ser multiprotocol i permetre
I'opcié d'incloure nous protocols que puguin sorgir en un futur. En tractar-se d'un
sistema basat en comunicacions telefoniques, 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
IP.

El nombre de linies destinades al servei, sempre dependra del volum de
telefonades gestionades en el CA. Quant a la comunicaci6é de la persona usuaria
amb el/la teleoperador/a, aquest/a Ultim/a sempre ha de disposar del control de
la telefonada, sent aquest/a ultim/a, des de la Central, qui tanqui la telefonada,
evitant que de manera involuntaria la persona usuaria pugui cancel-lar la
telefonada.

Aixi mateix i aprofitant la telefonada en curs, la plataforma tindra la possibilitat de
fer reprogramacions remotes dels parametres basics com el nombre al qual
telefona el terminal, protocols de comunicacié, freqiiéncia dels autoanalisi, etc.

. Seguretat i suport: El servei ha de disposar de mecanismes d'avaluacio, se-
guiment i millora de la qualitat percebuda per la persona usuaria i familiars convi-
vents, amb un sistema d’avaluacié de la satisfaccié de les persones usuaries orien-
tats a generar accions de millora.

7.2. Terminal de teleassisténcia domiciliaria
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Es el dispositiu que s'installa en el domicili de la persona usuaria connectat a la
xarxa eléctrica i a la linia telefonica. Permet la transmissié de comunicacions i
avisos amb marcacié6 automatica i funcié vocal incorporada, aixi com establir
contacte amb el CA en prémer, tan sols, un boté.

a) El terminal es connectara sempre en l'entrada de la linia telefonica i tindra

prioritat sobre la xarxa de teléfons interiors si n'hi hagués, de manera que,
després de 'emissié d'una alarma la xarxa interior quedara desconnectada i la
persona usuaria no podra accedir ni intervenir en la linia telefonica.

b) Aquest equip ha de ser multiprotocol i ha de permetre a través de la linia

0

telefonica la transmissié d'alarmes amb marcacié automatica i sistema de
comunicacié “mans lliures”, fent possible que la persona usuaria pugui parlar
amb el CA, quan aquest generi una alarma mitjancant la pulsacié d'un boté en
el terminal, o la pulsacié de les UCR associades a aquest terminal o altres
dispositius periférics associats al terminal.

L'equip ha de possibilitar l'emissié de trucades i [l'establiment d'una
comunicacié verbal entre la persona usuaria i el CA de forma nitida, amb prou
potencia i amb prou claredat des de qualsevol lloc del domicili. El volum de
I'altaveu del terminal sera controlable des del CA. El disseny ha de ser
accessible per a persones majors i persones amb mobilitat i visibilitat reduida,
amb botons de facil Us i segur davant falses pulsacions. Totes les alarmes
generades per la persona usuaria han de poder ser cancel-lades per aquesta
en un temps d'entre 4 i 30 segons, senyalitzant-se aquest temps com de
prealarma. Una vegada transcorregut aquest temps de prealarma només el CA
podra tallar la comunicacié i no la persona usuaria.

d) Ha de tenir codificacié diferenciada per cada tipus de comunicacié a

e)

transmetre en les telefonades efectuades per la terminal de la persona usuaria
al CA. Per evitar el bloqueig del CA en cas d'avaria del subministrament eléctric,
el terminal transmetra l'error de connexié per un temps no superior a dues
hores d'enca que comenci.

El terminal haura de tenir capacitat per emmagatzemar i telefonar com a
minim tres ndmeros de teléfon per contactar amb el centre receptor d'alarmes.
Si, durant l'alarma, aquesta es talla per fallada en el terminal o la linia, el
terminal repetira de nou la telefonada fins que aquesta sigui atesa o tallada per
la CA. En el cas que durant una alarma es produeixi una altra des d'un UCR
addicional o les alarmes successives es conservaran i enviaran al CA d'acord a
criteris de prioritat per a cada tipus de dispositiu. Correspondra als serveis
técnics de I'entitat prestadora del servei definir les prioritats per a cada cas.
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f) Per garantir el dret a la intimitat de la persona beneficiaria, des del CA només
podra establir-se contacte auditiu amb el domicili de la persona usuaria
després de la pulsacié de la UCR o terminal, mai per activacié6 remota del
microfon. 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
telefonada normalitzada. En tot cas, mai el microfon de la terminal podra ser
activat per la CA o durant una alarma técnica sense intervenci6 expressa de la
persona usuaria excepte que per situacions de risc especial aixi s'estableixi en
el contracte amb la persona usuaria i/o familiars.

g) La terminal ha de tenir autonomia de funcionament en cas d'interrupcié de
subministrament eléctric com a minim de 24 hores incloent mitja hora de
conversa mans lliures.

h) El sistema ha de permetre que des del CA s'estableixi funcié d'autoanalisi
automatic de correcte funcionament. Aquest s’ha de fer de forma periddica i
silenciosa amb un interval de 15 dies com a maxim, revisant, de forma
continua, l'estat de la linia telefonica, xarxa eléctrica i reserva de la bateria. Els
codis de comprovacié seran diferenciats de la resta d’alarmes i avisos podent
generar codis de fallada per tipus d'anomalia detectada. Principalment els
codis d'avis técnic per anomalia detectada seran els seguents:

- Tallirestabliment del subministrament eléctric

- Bateria baixa del terminal, UCR o dispositius periférics

- Abséncia de connexi6 a la xarxa telefonica

- Errors en el funcionament dels sistemes periférics, si n'hi ha.

- Una vegada produida l'alarma técnica i, en cas d'estar activa la senyalit-
zaci6 acUstica, la persona usuaria la podra cancel-lar després que la re-
conegui. En qualsevol cas, ni la programacié ni la manipulacié de la se-
nyalitzaci6 tindra efecte sobre la transmissi6 de les alarmes técniques a
la CA. Les avaries de les terminals han de ser resoltes en un termini in-
ferior a 48 hores.

i) Aixi mateix, ha de preveure altres avisos per deteccié d'inactivitat o per activa-
cid del sistema: avisos per pulsacié del boté del terminal, UCR i addicionals, pe-
riférics aixi com sistemes addicionals al terminal, si escau.

7.3. Unitat de Control Remot (UCR)

Es l'element que transmet la senyal codificada via radio a la terminal des de
qualsevol banda del domicili. Haura de ser de dimensions reduides per poder

Av. de Gabriel Alomar, 33, 07006- Palma
Tel. 971177272 34



portar-lo permanentment sense molésties. Disposara d’'un boté recognoscible al
tacte, d'accionament senzill i protegit contra activacions accidentals i que la seva
pulsacié desencadeni l'activacié del sistema de manera que la persona usuaria
pugui entrar en contacte, en conversacié de “mans lliures”, amb el CA des de
qualsevol lloc del domicili.

El seu disseny sera tipus rellotge de polsera, penjaroll i/o en clip de solapa, fet
amb material antial-lérgic, ignifug, hermétic a I'aigua i sense arestes perilloses. Si
la unitat de control remot és del tipus penjant al coll, s'incorporara un mecanisme
d‘auxili front a tensions mecaniques (antiestrangulament).

Haura de disposar d'un sistema d'identificacié6 de manera que la pulsacié del boté
transmeti al terminal un codi diferenciable dels associats a altres unitats de
control remot o dispositius periférics que puguin operar sota el mateix terminal.

El radi d'acci6 de la UCR i altres periférics via radio han de garantir la connectivitat
des de qualsevol lloc de la vivenda, en especial en cas d'interferéncies amb altres
transmissors propers que no hauran dinhibir la sensibilitat del receptor del
terminal. En cas necessari, s’hauran d'instal-lar retransmissors de les senyals.

Comptara amb una bateria d'alta duracié que garanteixi el seu funcionament com
a minim de tres anys i es valorara que el UCR reconegui la correcta activacié de
I'alarma i avisi la persona usuaria que la pulsaci6 ha estat rebuda per la terminal.

El terminal, les UCR i/o els accessoris hauran de complir amb tota la normativa
estatal i europea en vigor.

En general, s'atendra a la normativa i disposicions d'aquesta matéria especificada
per la Direcci6 General de Telecomunicacions quant a les especificacions
técniques dels equips a utilitzar en els serveis de valor afegit de
telecomandament, telemeédia, telealarma i telesenyalitzaci6.

7.4. Mobil amb GPS

Es el dispositiu que permet la teleassisténcia fora del domicili, que incorpora
geolocalitzacié. Aquest dispositiu ha de tenir les caracteristiques seguents:
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- Ha de permetre comunicar alarmes generades manualment (per pulsacié) o de
forma automatica (per sortida d'una zona de seguretat o per bateria baixa, entre
d'altres).

- Ha de permetre que l'usuari pugui realitzar alarmes d'emergéncia o contactar de
forma directa amb el CA.

- Ha d'enviar la posici6 actual quan es genera una posici6 d'alarma.

- Ha de funcionar amb mans lliures i ha de permetre cridades entrants i de
sortida.

- Ha d'informar l'usuari en cas de baixa bateria del dispositiu.

- S’ha de poder programar remotament des del CA.

8. Gesti6 de qualitat i protocols
8.1. Pla de qualitat

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb un sistema de gesti6 de la
qualitat implantat i certificat segons la Norma especifica de serveis per a la de
l'autonomia personal. Gestié del Servei de Teleassisténcia UNE 158401:2007" o
altre certificat en vigor, equivalent a I'anterior, expedit per una entitat acreditada
per 'ENAC (Entidad Nacional de Acreditacién).

Aquest sistema haura de tenir definit un sistema d'avaluacio, seguiment i millora
continua. Aixi mateix, haura de disposar d'un pla de qualitat documentat i que ha
de definir, almenys, la politica de qualitat, els objectius, funcionament i
organitzacio.

A més de la informacié que li sigui requerida per la Direccié General d’Atencié a la
Dependéncia, haura de mesurar anualment el compliment dels indicadors de
qualitat seguents :

a) Respecte a l'inici del servei:
- Temps mitja (hores) d'inici del servei, en una sol-licitud d'alta

b) Durant I'execucié de la prestacio:

- Temps mitja de resposta de la persona teleoperadora davant una telefonada
una vegada que ha entrat al CA.

- Temps mitja d’enga que es rep una telefonada en el CA fins a la mobilitzacié
de recursos.

- Nombre mitja de telefonades de seguiment per persona usuaria al mes.

Av. de Gabriel Alomar, 33, 07006- Palma
Tel. 97117 72 72 36



Nombre de persones usuaries a les quals s’han fet visites de seguiment
respecte del total de persones usuaries.

Grau de satisfaccié de les persones usuaries en relaci6é a la prestacié del
servei.

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

Nombre de persones usuaries que causen baixa en el servei provocada per
insatisfaccid en la prestacio.

Nombre d'incidéncies relacionades amb la custddia i manipulacié de claus
per part de 'entitat.

¢) Respecte al personal:
- Nombre d’hores de formaci6é rebuda/Nombre mitja de persones treballadores.

d) Respecte als recursos materials:

Nombre d'avaries en I'equipament de la persona usuaria que impedeixen la
comunicaci6 d'aquesta amb el CA/Nombre total de terminals instal-lats.
Temps mitja (en hores) de la resolucié d'avaries del terminal que impedeixen
la comunicacié de la persona usuaria amb el CA.

Nombre d'incidéncies técniques que, sense impedir la comunicacié, afecten
el correcte funcionament de I'equipament de la persona usuaria.

e) Respecte a la Central d'Atencio,
- Nombre d'avaries en el sistema del servei que produeixen la pérdua de

capacitat de resposta del CA i que activen el sistema de suport.

8.2. Protocols a desenvolupar per part de I'entitat prestadora del servei

Les entitats prestadores del servei han de tenir, com a minim, els protocols
d'actuacié seguents:
1. D'alta en el servei i descripcié de la prestacié a la persona usuaria, que
incloura les actuacions a fer en el cas d'abséencia del domicili per fer la
instal-lacié dels terminals de teleassisténcia.
2. De custodia i manipulacié de claus
3. De baixa del servei
4. De suspensi6é temporal del servei
5. De coordinacié i comunicacié amb I'administracié publica
6. D'actuacié pel manteniment preventiu i correctiu
7. D'actuacié davant comunicacions
8.-D'atenci6 a incidéncies i reclamacions sobre la prestaci6 del servei
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9. Coordinacié i informacio del servei

El control i el seguiment del concert és a carrec de la Direccié General d’Atenci6 a
la Dependéncia.

9.1. Nivells de coordinacié

Per tal de garantir 'adequada coordinaci6 entre 'entitat prestadora del servei i la
Conselleria d’Afers Socials i Esports per a la prestacié dels serveis, tant a nivell
global com territorial, s'estableixen els nivells de coordinacié seglents:

Coordinacié general del servei.
Coordinaci6 técnica del servei.

9.1.1. Coordinacié general del servei.

El director o directora del servei de l'entitat prestadora del servei és el
responsable davant 'Administracié de dur a terme la coordinacié general del
servei, la qual té per finalitat fer el sequiment del servei i avaluar-ne el grau
d'acompliment, resoldre les possibles incidéncies en relaci6é al desenvolupament
del concierto i traslladar a I'entitat prestadora del servei les consideracions, les
instruccions, els protocols i els procediments, i assegurar-ne l'aplicaci6 efectiva en
I'organitzaci6 i en la prestaci6 dels serveis.

La Conselleria d’Afers Socials i Esports designara la persona que participara en
representacié de 'Administracié en aquest nivell de coordinacio6 per tal d'analitzar
el funcionament del servei, la distribuci6é de recursos, lestat d'execucid,
lacompliment dels protocols d'actuacié, i elaborar, si escau, les propostes de
millora que considerin oportunes. Aquesta coordinacié sha de fer un cop l'any, i
totes les vegades que sigui necessari per les circumstancies.

9.1.2. Coordinaci6 técnica del servei

El coordinador técnic o coordinadora técnica de I'entitat prestadora del servei ha
de mantenir reunions de coordinacié amb els técnics de referéncia de dependén-
cia i dels serveis socials de cada municipi, si escau, a l'objecte d'establir els criteris
de prioritzacié dels casos per fer el seguiment. Aixi mateix, s'ha de fer una reunié
de coordinacié técnica sempre que sigui necessari per les caracteristiques del cas,
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les incidéncies esdevingudes, les derivades d'una situacié d'urgéncia o d’'una situa-
ci6 sobrevinguda, aixi com la revisi6 de la llista d'espera.

El coordinador técnic o coordinadora técnica ha d'aportar a la reunié la informacié
necessaria de cada persona usuaria per revisar 'acompliment dels objectius esta-
blerts en el pla de treball individual.

9.2. Informacio del servei

L'entitat prestadora del servei esta obligada a facilitar tota la informacié relativa
als serveis prestats que sol-liciti la Direccié General d’Atenci6 a la Dependéncia per
garantir-ne el control d'execucié i la qualitat en qualsevol moment.

L'entitat prestadora del servei ha de presentar mensualment, en format
electronic, la informacié relativa a la prestacié del servei mitjangant I'aportacié de
la documentaci6 seguent:

® Factura del mes en la qual ha de constar Iimport de la liquidacié dels terminals
que hi ha instal-lats durant el mes de facturacié.

® A aquesta factura s’ha d'adjuntar, degudament signat pel representant legal
de I'entitat prestadora del servei, una relaci6é detallada dels usuaris, mitjancant
un arxiu informatic, que ha de contenir els conceptes segtients: DNI, nom i
llinatges, data d'alta, data de baixa, modalitat TAD (basica o avancada), tipus
d'usuari (A o B), dies efectius del servei, aportacié de l'usuari, aportaci6é CAIB.

L'import de la factura vindra determinat pel cost total dels terminals en
funcionament durant el mes. Per a cada usuari es facturara la mensualitat
completa o, quan lalta del servei no es faci el primer dia del mes,
proporcionalment al nombre de dies efectius de servei. Aixi mateix, quan la baixa
del servei no sigui el darrer dia del mes, proporcionalment al nombre de dies
efectius de servei.

L'entitat prestadora del servei ha de presentar una memoria anual de gestié técni-
ca del servei de teleassisténcia domiciliaria, en la qual ha d'incloure els aspectes
quantitatius i qualitatius més importants del servei, com també propostes de mi-
llora.
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Aixi mateix, I'entitat prestadora del servei esta obligada a conservar durant els
quatre anys de vigencia d'aquest concert la relacié dels parts d'instal-lacié signats
pels usuaris i de les autoritzacions de tractaments de dades referent a la LOPD.

10. Obligacions de les parts
10.1. Obligacions de I'entitat prestadora del servei

1. Assegurar la qualitat técnica en la prestacié del servei, disposant d'una
organitzacio tecnica, economica i de personal adequada per executar, amb la
deguda qualitat i eficacia, la prestacié objecte del concert.

2. Garantir el funcionament i la continuitat del servei, de conformitat amb les
condicions establertes en aquest plec de condicions técniques.

3. Respectar i complir els processos de planificacid, execuci6 i avaluacié del servei
marcats per la Conselleria d'Afers Socials i Esports.

4.- Assumir tota la normativa i instruccions emeses per part de 'Administracié
autonomica de les Illes Balears, relacionada amb la gesti6 del servei.

5. Garantir una resposta, en el termini maxim de 15 dies naturals, a les demandes
d'altes d'atencié a persones usuaries noves que s'efectuin des de la Direcci6é
General d'Atencié a la Dependéncia a través del sistema informatic o per altre
mitja acordat.

6. Presentar puntualment la informaci6 i dades del servei que sol-liciti la
Conselleria d’Afers Socials i Esports.

7. Garantir I'ds d'instruments de gestié informatica compatibles amb el sistema
informatic previst per la Conselleria d'Afers Socials i Esports per la
incorporacié de les dades de gesti6 del Servei de Teleassisténcia de
dependeéncia.

8. Garantir els mecanismes necessaris per fer efectiva la coordinacié prevista en el
concert, participant en les comissions i reunions que s'especifiquen en aquest
plec de condicions técniques, aixi com daltres que sigui convocat per la
Direccié General d'Atencié a la Dependeéncia.

9. Informar dels canvis que es produeixin en la situacié i estat de la persona
usuaria que afectin I'atencié de les seves necessitats.

10. Comunicar les altes i baixes, incidencies, queixes i suggeriments que es
produeixin amb els usuaris del servei per qualsevol motiu. L'entitat
prestadora del servei esta obligada a informar a la Conselleria d’Afers Socials i
Esports de qualsevol actuacié que involucri als usuaris i que es trobi fora de
les condicions préviament establertes en aquest plec de condicions técniques
0 en qualsevol altre document similar.
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11.

12.

13.

14.

15.

Presentar mensualment la facturacié aixi com la documentacié especificada
en l'apartat 9.2. d'aquest plec de condicions técniques.

Recaptar mensualment, s'escau, la quantia de participacié econdmica dels
usuaris de TAD avanc¢ada.

Facilitar la comprovacié i inspeccié de la materialitzacié i qualitat dels serveis
prestats (i la documentacié relacionada) amb els mitjans que la Conselleria
d’Afers Socials i Esports consideri oportuns. Tota la informacié de gesti6 del
servei generada per la central d'atencié haura d'estar disponible per ser
utilitzada i explotada pel sistema informatic que determini la Conselleria
d'Afers Socials i Esports a partir del moment de la firma del concert.

L'entitat prestadora del servei i el seu personal hauran de respectar les
prescripcions de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6é de
dades personals i garantia dels drets digitals, especialment, els articles
relacionats amb el tractament automatitzat de dades, i a les mesures de
seguretat dels fitxers informatitzats que hi figurin dades de caracter personal
de nivell alt.

Al respecte, I'entitat prestadora del servei ha de vetlar pel compliment
inexcusable dels seus treballadors en relacié al secret professional sobre
totes les informacions, documents i assumptes als quals tinguin accés o
coneixement durant la vigéncia del concert, estant obligats a no fer public o
alienar quants dades coneguin com a conseqiiéncia o en ocasi6é de la seva
execucid, fins i tot després de finalitzar el termini del concert.

L'entitat prestadora del servei es responsabilitzara de 'adequada custodia de
la documentacid i base de dades que contingui dades de caracter personal
relacionats amb I'execuci6 del concert, sent propietat de la Conselleria d'Afers
Socials i Esports i que una vegada finalitzat el concert vigent, l'entitat
prestadora del servei es compromet a destruir i no conservar cap copia de les
dades cedides. Qualsevol Us indegut de les dades sera responsabilitat de
I'entitat prestadora del servei, responsabilitat de la qual la Conselleria d’Afers
Socials i Esports restara exempta.

L'entitat prestadora del servei disposara de les instal-lacions i mitjans
necessaris per a la dOptima prestacié del servei. Tots els costos d'adequaci6 a
I'aplicacié informatica de la Conselleria d’Afers Socials i Esports seran a carrec
de l'entitat prestadora del servei. Aixi mateix, en cas de personal amb
discapacitat haura de disposar de llocs de treball adequadament adaptats i
compliment de la normativa pertinent.

16. L'entitat prestadora del servei disposara de personal suficient i necessari per a

poder gestionar el servei amb la garantia exigida per aquest plec de condici-
ons técniques. La responsabilitat de planificar i fer la contractacié dels recur-
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17.

sos necessaris per a complir amb els nivells exigits correspon a I'entitat pres-
tadora del servei; com també del compliment de les obligacions en matéria de
contractacié, seguretat social, prevencio de riscos laborals i tributaris, amb in-
dependéncia de les facultats de control i inspeccié que legalment correspon-
guin a la Comunitat Autdonoma. En cas de vaga, I'entitat prestadora del servei
disposara dels serveis minims que garanteixin la prestaci6 del servei. L'entitat
prestadora del servei haura de comptar amb prou capacitat de resposta per
organitzar serveis a curt termini o imprevistos.

Procurar la formacié inicial, permanent, supervisié i suport técnic del seu
personal. El Pla de formacié anual podra ser requerit per la Conselleria d'Afers
Socials i Esports.

18. Garantir el compliment en matéria relativa a la prevenci6, formaci6, mesures i

avaluacié de riscos laborals, disposant d'un Pla de prevencié i d'un responsa-
ble de la coordinacié amb aquesta matéria que haura de comunicar els resul-
tats de les avaluacions i inspeccions de seguretat fetes durant el temps de vi-
géncia del concert a la Conselleria d’Afers Socials i Esports

19. Aportar els equips, mitjans auxiliars i procediments que, en nombre i qualitat,

20.

21.

calguin per a la prestacié del servei. Igualment ha d'obtenir les cessions,
permisos i autoritzacions legals que, si escau, siguin necessaries, aixi com del
pagament dels drets i indemnitzacions per 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 obligat a indemnitzar a
la Conselleria d’Afers Socials i Esports de tots el danys i perjudicis que puguin
derivar-se de la interposicié de tals reclamacions. L'entitat prestadora del
servei informara la Conselleria d'Afers Socials i Esports de qualsevol variacié
que desitgi introduir en els equips, mitjans auxiliars i procediments i caldra
I'autoritzacié de la Conselleria abans d'introduir els canvis.

L'entitat prestadora del servei sera la responsable, durant la gestié del servei,
de tots els danys i perjudicis directes i indirectes que es puguin causar a
qualsevol persona, propietat o serveis public o privat amb ocasié o com a
consequéncia dels actes, omissions o negligéncies del personal al seu carrec,
d’'una deficient organitzacié del servei o del mal funcionament dels equips
técnics utilitzats.

L'entitat prestadora del servei assumira els costos de les telefonades
generades pels terminals de les persones usuaries que superin el tram local i
de totes les telefonades generades per la Central d'Atencié. Igualment
assumira les despeses corresponents a proves, assajos, enviament i recollida
de documentacié i, en general, de tots els treballs i informes que calguin.
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22. Contractar una polissa d'assegurances que garanteixi la conservacié i
reposici6 de la inversié efectuada.

23. Complir el conveni collectiu vigent de serveis d'atencié a les persones
dependents i desenvolupament de la promocié de l'autonomia personal,
mantenint les retribucions del personal actualitzades.

10.2. Obligacions del titular del servei (Conselleria d’Afers Socials i Esports)

—

. Ordenar les modificacions en la prestacié del servei que aconselli l'interés
public i ordenar la modificacié dels indicadors de gestié establerts.

2. Controlar de forma permanent la prestacié del servei, per la qual cosa podra

inspeccionar, en tot moment, les tasques que s'estiguin desenvolupant.

3. Donar les directrius i les instruccions per al correcte compliment del concert per
mantenir o restablir la qualitat deguda en la prestacid, aixi com per imposar
les correccions pertinents.

4. Designar la persona que participara en representacié de 'Administracié en la

coordinacié general del servei.

. Subministrar tota la informacié i la documentacié necessaria sobre els usuaris,
degudament complimentada (la peticié6 d'alta al servei, el pla d'atencié
individual, el copagament de la prestacié per part de l'usuari) per tal que es
pugui iniciar el servei.

6. Posar en coneixement de l'entitat prestadora del servei qualsevol questié

relativa a l'usuari/a que pugui ser objecte de modificacions de la prestacié.

7. Informar amb diligéncia de les modificacions en relacié als circuits i criteris de
treball que afectin a la prestacié del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria.

. Qualsevol altra que estableixi la legislaci6 vigent.

(S}

o]

11. Titularitat i difusio del servei

La representaci6 externa, als efectes de relacié amb entitats, institucions, mitjans
de comunicacio, etc., correspon a la Conselleria d’Afers Socials i Esports. Tota pu-
blicitat o difusié del servei haura de tenir el previ vistiplau de la Conselleria.

Correspon a la Conselleria d’Afers Socials i Esports la titularitat de la documenta-
ci6 derivada de la relacié amb les persones usuaries, de la prestacié del servei o la
que resulti de I'elaboracié d'informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut
que l'entitat prestadora del servei elabori en qualsevol fase de desenvolupament
del servei i es derivi de la gesti6 técnica del concert. En tota la documentaci6 ha
de constar la titularitat publica del servei. La Conselleria d’Afers Socials i Esports
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indicara, a l'inici del concert, l'estructura, el contingut i el logotip que ha de cons-
tar en tots els documents de registre i en la imatge externa del servei.

Els terminals de teleassisténcia de les llars han de dur una ferratina amb el logotip
de la Conselleria d'Afers Socials i Esports.

12. Confidencialitat i proteccié de dades de caracter personal

L'entitat prestadora del servei i el personal corresponent han de respectar les
prescripcions de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades
personals i garantia dels drets digitals, i, especialment, els articles relacionats
amb el tractament automatitzat de dades i les mesures de seguretat dels fitxers
informatitzats en qué constin dades de caracter personal de nivell alt.

L'entitat prestadora del servei ha de recollir de cada persona usuaria les dades de
caracter personal establertes en I'annex I d'aquest Plec de condicions técniques.
Al marge d’'aquestes dades, I'entitat prestadora del servei no pot obtenir, sota cap
circumstancia, altres dades de les persones usuaries (escrites, enregistrades,
filmades o efectuades per qualsevol altre mitja audiovisual) que les aportades per
la Conselleria d’Afers Socials i Esports. La cessié només es fa temporalment per
dur a terme la prestacié del servei, tal com estableix el concert de serveis subscrit.

El contingut de la base de dades i els arxius per executar el concert sén propietat
de la Conselleria d'Afers Socials i Esports, i I'entitat prestadora del servei es com-
promet a destruir les dades cedides i no conservar-ne cap copia un cop finalitzat
el concert vigent.

Aquestes dades no es poden aplicar ni utilitzar per a cap finalitat diferent de les
gue constin en el concert i, a més, no es poden comunicar a terceres persones, ni
tan sols per conservar-les. Qualsevol Us indegut de les dades és responsabilitat de
I'entitat prestadora del servei, de manera que la Conselleria d'Afers Socials i Es-
ports en queda exempta.

Palma, 29 de junfy de 2020
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ANNEX1I
Recollida de dades de cada usuari
Informaci6 a la persona usuaria sobre el Servei de Teleassisténcia

Recollida de dades de cada usuari

L'entitat prestadora del servei ha de recollir de cada persona usuaria, en un
expedient individual-familiar, les dades minimes seguents:

—

Identificacié: nom i llinatges, DNI, sexe, data naixement, domicili, teléfon, nam.
expedient.

Tipus/perfil de la persona usuaria: titular, amb o sense UCR/grau de
dependéncia o discapacitat.

. Unitat convivencia: identificacié de les persones amb les quals conviu i, si sén

persones usuaries del servei, de parentiu de cadascuna d'elles i altres dades o
observacions que puguin ser d'interés per a 'adequada prestaci6 del servei.

. Situacié de I'habitatge: adequaci6, necessitat d'instal-lacions extres, distribucié,

etc.

. Caracteristiques o circumstancies d'interés: estat de salut, medicaci, situacions

de risc i tipus d'actuaci6 que requereix, caracteristiques fisiques, psicologiques i
sensorials.

. Recursos comunitaris publics o privats (dades sobre I'entitat en qué la persona

té dret a assisténcia sanitaria, centre de salut, nom i telefon del metge de
capgcalera, hospitals propers al domicili, serveis d'emergéncia).

Recursos propis: dades de persones de contacte per a avisos en cas
d'emergéncia.

. Dades relatives al Servei de Teleassisténcia:

- Elements basics del sistema instal-lats i ubicacié
- Agendes sol-licitades i caracteristiques
- Nom del treballador/a social del municipi on es fa la prestacié

. Codificacié de la situacié de la persona usuaria:

- En actiu (rebent la prestacid)

- Abséncia domiciliaria (en actiu perd ha comunicat la seva abséncia en el
domicili)

- Suspensié temporal

- Baixa definitiva
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En cas de suspensié temporal (abséncia domiciliaria/baixa) es distingiran els
motius seguents:

- A peticié de la persona usuaria sense especificar motiu

- Trasllat de domicili (propi o de familiars)

- Ingrés a un centre residencial

- Ingrés a un centre hospitalari

- Vacances

- Disconformitat o no acceptacié de les condicions de la prestacid

- Canvi de la situacié que motiva la sol-licitud del servei.

- Defuncié

- Altres

Per fer conéixer el servei, el coordinador técnic fara una visita inicial per explicar i
informar sobre el Servei de Teleassisténcia, amb els criteris seglents:

—  La visita es realitzara en la data i franja horaria prévia acordada amb la
persona usuaria. Tendra com a objectiu informar de les prestacions del servei de
TAD, aixi com recollir dades complementaries necessaries per a una adequada
prestacié del servei.

— El Coordinador Técnic ha d'aportar a la persona usuaria la informacié
seguent:

- Caracteristiques i condicions especifiques del Servei de Teleassisténcia.

- Funcionament: procediment d'atencié davant comunicacions i avisos:
nivells d'actuacié.

- Prestacions que inclou el servei: Agendes, telefonades de cortesia,
telefonades de seguiment, recordatoris de presa de medicacio ...

- Identificaci6 de I'entitat titular i contactes.

- Obligacions de la persona usuaria per garantir 'adequada prestacid.

- Condicions de qualitat de prestacié del servei:

. Compliment del deure protecci6 de dades personals.
o Termini per a l'inici de la prestacio.

. Termini de resolucié d'avaries.

. Drets i obligacions de les persones usuaries del servei.

— Es lliurara a la persona usuaria, en el moment de la instal-lacié6 una
guia/manual conforme a les especificacions que es marquin d'acord amb les
directrius de la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia de la Conselleria
d'Afers Socials i Esports.
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— Una vegada realitzada la presentaci6 al domicili, la persona usuaria signara
el document de “Conformitat de la persona usuaria de les condicions del
servei” (Annex IV).

— Aixi mateix, el Coordinador Técnic de l'entitat prestadora del servei
concretara amb la persona usuaria dia i hora per fer la instal-lacié i li
proporcionara el telefon de contacte de I'entitat, amb la finalitat de facilitar la
comunicacié davant possibles incidencies que modifiquin la cita establerta.

— Es remetra un informe al responsable d'instal-lacions amb les indicacions
necessaries per a 'adequada instal-laci6é dels dispositius. En cas de produir-se
alguna incidéncia, informara igualment a la Direcci6 General d’Atenci6 a la
Dependéncia.
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ANNEXII
Procediment d’instal-laciﬁ de terminals i dispositius
Per a la instal-laci6é de terminals i dispositius s’han de seguir els criteris seguients:
a) La instal-lacié al domicili ha de ser feta, en el dia i hora establerts.

b) L'entitat prestadora del servei assumira qualsevol cost extraordinari derivat de
la instal-laci6 (cablatge, endolls, transformadors, etc.) en els domicilis.

¢) Enlainstal-lacié es donara informacié clara i precisa a la persona usuaria sobre
les caracteristiques i funcionament dels dispositius. S'explicara que qualsevol
activacié dels mateixos generara una comunicacié o un avis al CA amb cost per
a la persona usuaria.

d) Es faran proves de verificaci6é del funcionament del sistema, entre les quals ha
d’haver-hi com a minim:
- Recepci6 de telefonades
- Emissi6 de telefonades
- Telefonada des de cada dispositiu d'accionament remot, des del lloc més
allunyat de la casa.

e) Sinstallaran i programaran tots els dispositius i s'explicara el seu
funcionament. Es donaran instruccions clares sobre:
- Estat de normal funcionament.
- Identificacions Optiques i/o acustiques que indiquen estats anormals.
- Explicacié de la generaci6 d'avisos técnics produits per:
e  Baixa bateria del terminal i UCR
e Anomalies de connexié a la xarxa eléctrica
e Anomalies a la xarxa telefonica.
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ANNEX III
Codificacié de comunicacions i avisos del Servei de Teleassisténcia

1. COMUNICACIONS DE LA PERSONA USUARIA AMB EL CENTRE D’ATENCIO.
1.1 Emergéncies
1.1.1. Emergéncia social
1.1.2. Emergéncia sanitaria
1.1.3. Crisis de solitud/angoixa
1.1.4. Altres
1.2. No emergéncia
1.2.1. Peticié informaci6 sobre recursos/sistema
1.2.2. Parlar/saludar/conversar
1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns
1.2.4. Informar de visites médiques, dades sanitaries
1.2.5. Informar dades per avisos d'agenda
1.2.6. Peticié d'ajuda per no emergéncia
1.2.9. Pulsacié per error
1.2.10. Suggeriments/reclamacions/queixes
1.2.11. Altres
1.3. Técniques
1.3.1. Proves 12 connexi6
1.3.2. Proves familiaritzaci6é persona usuaria
1.3.3. Revisié/comprovacié funcionament del sistema
1.3.4. Comunicar fallides/avaries del sistema
1.3.5. Substituci6 del terminal
1.3.6. Retirada del terminal
1.3.7. Altres

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA
2.1. Fallides/avaries en el sistema
2.2. Activacio de sistemes periférics
2.3. Programacié/reprogramacio

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT TRUCADES
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3.1. Resposta verbal des del centre d'atencié
3.1.1. Atenci6 personal per emergéncia
3.1.2. Donar informacié sol-licitada
3.1.3. Recollir informacié oferta
3.1.4. Atenci6 personal per no emergeéncia
3.1.5. Atenci6 personal per avisos provocats per activacié
del sistema
3.1.6. Altres
3.2. Resposta verbal amb mobilitzacié de recursos propis/aliens al domicili
de la persona usuaria.
3.2.1. Mobilitzacié recursos propis de la persona usuaria:
familiars/ veins /amics
3.2.2. Mobilitzacié de serveis socials comunitaris.
3.2.3. Mobilitzacié recursos sanitaris
3.2.4. Mobilitzacié de policia
3.2.5. Mobilitzaci6é de bombers
3.2.6. Altres

4. TRUCADES EMESES DES DEL CENTRE D’ATENCIO
4.1. Per actuacions davant trucades: reasseguranca de I'actuacié
4.2. Per actuacions davant trucades: mobilitzaci6 de recursos
4.3. Avisos d'agenda
4.4. Telefonades de cortesia
4.5. Telefonades de seguiment
4.6. Telefonades de confirmacié de situacions especials
4.7. Telefonades a petici6 de la persona usuaria
4.8. Altres

5. SINTESI SEGONS ORIGEN DE COMUNICACIONS/AVISOS
5.1 Procedents del terminal
5.2 Nombre de trucades procedents de la UCR
5.3 Fallades del sistema
5.4 Autorevisions
5.5 Altres
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DESGLOSSAMENT DE CONCEPTES DE L'INFORME DE TELEASSISTENCIA
1. COMUNICACIONS PROVOCADES PER LA PERSONA USUARIA.

1. 1. EMERGENCIA

1.1. 1. Emergéncia social. Situaci6 critica que requereix d'una intervenci
immediata amb mobilitzacié de recursos propis o aliens de la persona usuaria,
inclosa la intervencio de serveis socials.

1.1.2. Emergéncia sanitaria. Situacié critica que requereix d'una actuacié
immediata des de la central amb mobilitzacié de recursos sanitaris.

1.1.3. Crisi de solitud/angoixa. Situacié critica que requereix d'una intervencié
immediata mitjancant I'atencié personal des de la central o bé amb mobilitzacié
de recursos propis de la persona usuaria o aliens a aquesta.

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

1.2. NO EMERGENCIA

1.2.1. Peticié informacié sobre recursos/sistema. Comunicaci6 originada per la
sol-licitud d'informaci6 de la persona usuaria, sobretot tipus de recursos (socials,
sanitaris, oci, entre uns altres....) i sollicitud dinformacié relacionada amb el
funcionament i prestacions dels dispositius de teleassisténcia. Sinclouen dins
d’aquest apartat les peticions de cites mediques o similars, aixi com la reclamacié
d'arribada de recursos sanitaris/ socials una vegada que han estat mobilitzats
després d'una emergéncia.

1.2.2. Parlar/Saludar/Conversar. Comunicaci6 originada per la necessitat de la
persona usuaria de parlar/saludar/conversar amb una altra persona.

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

1.2.4. Informar sobre visites médiques, dades sanitaries. Comunicaci6 de la
persona usuaria per informar sobre visites médiques, dades sanitaries, recursos
personals, que requereixen de la seva inclusié o modificacié en la base de dades.
1.2.5. Informar 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 de la central.
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1.2.6. Peticié6 d'ajuda per no emergéncia: Comunicacié originada per la
sollicitud de realitzacié6 d'una acci6 o trucada (sollicitud de contacte amb
familiars, etc.).

1.2.7. Pulsacié per error. Telefonada produida per una pulsacié erronia. Es
necessari verificar que la pulsacié ha estat accidental.

1.2.8. Suggeriments/reclamacions/queixes. Comunicacié originada per
comunicar suggeriments, queixes i/o reclamacions.

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

1.3. TECNIQUES

1.3.1. Proves 12 connexi6. Pulsaci6 feta per a comprovaci6é de funcionament del
sistema posterior a la instal-lacié.

1.3.2. Proves familiaritzacié de la persona usuaria. Pulsacié feta perque la
persona usuaria es familiaritzi amb el funcionament del sistema en preséncia dels
instal-ladors.

1.3.3. Revisié/comprovacié funcionament del sistema. Pulsacié feta per la
persona usuaria/familiars per verificar el correcte funcionament del sistema.
1.3.4. Comunicar fallades/avaries del sistema. Pulsacié feta per la persona
usuaria per comunicar errors/avaries del sistema. S'inclouen les telefonades fetes
per la persona usuaria fora del terminal, si coincideix amb aquest fi.

1.3.5. Substitucié del terminal. Pulsacié feta per la persona usuaria per sol-licitar
canvi/substitucié del terminal. S'inclouen telefonades fetes per la persona usuaria
fora del terminal, si coincideix amb aquest fi.

1.3.6. Retirada del terminal. Pulsacié feta per sol-licitar la retirada definitiva del
terminal (baixa del servei).

1.3.7. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors (comunicacié de la persona usuaria per informar sobre canvis,
substitucié de dispositiu UCR, etc.).

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA.

2.1. Fallades i avaries del sistema. Avisos produits pel mateix sistema on es posa
de manifest el funcionament incorrecte (bateria baixa, anomalies en connexié
eléctrica, etc.).

2.2.Programacié/reprogramacio: Avisos produits per la
programacié/reprogramacié del sistema.

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT TRUCADES
3.1. RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D’ATENCIO
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3.1.1. Atencié personal per emergéncia. Atencié personal prestada pels
professionals del CA, en aquells casos en que la pulsacié s'ha produit per una
emergencia. Tota pulsacié catalogada com a emergéncia derivara, almenys, en
una atencié d'aquest tipus.

3.1.2. Donar informacié sol-licitada. Atenci6 que deriva a prestar des del CA
informacié verbal sobre recursos i/o funcionament del sistema préviament
requerida per la persona usuaria.

3.1.3. Recollir informacié oferida. Atencié que deriva a recollir des del CA la
informacié proporcionada per la persona usuaria (abséncies vacances, avisos
d'agenda, cites médiques, etc.)

3.1.4. Atencié personal per no emergéncia. Atenci6 personal prestada pels
professionals de la CA en aquells casos en qué la pulsacié s’ha produit per una
situacié no urgent (parlar, saludar, conversar, etc.). Tota pulsaci6é catalogada com
de no emergéncia derivara, almenys, en una atencié d'aquest tipus.

3.1.5. Atenci6 personal per avisos provocats per activacié del sistema. Atencié
personal prestada pels professionals de la CA, en resposta als avisos provocats
per activacié 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. Mobilitzacié recursos propis de la persona usuaria: familiars/veins/amics.
Atenci6 que deriva en la mobilitzacié de recursos de la xarxa familiar/ veinal/amics
de la persona usuaria.

3.2.2. Mobilitzacié de serveis socials comunitaris. Atencié que requereix la
intervencié conjunta amb els serveis socials.

3.2.4. Mobilitzacié6 recursos sanitaris. Atenci6 que requereix la
mobilitzacid/intervencié conjunta amb els recursos sanitaris.

3.2.5. Mobilitzacié de policia. Atencié que requereix la mobilitzacié/intervencié
conjunta amb la policia.

3.2.6. Mobilitzacié de bombers. Atenci6 que requereix la mobilitzacié/intervencié
conjunta amb una unitat de bombers.

3.2.7. Altres. Atencié amb mobilitzaci6 d'altres recursos.

4. TELEFONADES EMESES DES DE LA CENTRAL

4.1. Per actuacions davant emergéncies: assegurament de l'actuacié. Trucades
produides després d'una intervencié per una emergéncia que tenen com a
objectiu reassegurar que l'actuacié duta a terme ha estat satisfactoria. Es
preveuen les telefonades del mateix dia i en els dies seglients en quée es va
produir 'emergeéncia.

Av. de Gabriel Alomar, 33, 07006- Palma
Tel. 9711772 72 53



4.2. Per actuacions davant emergéncies: mobilitzacié de recursos. Trucades
produides en actuacions davant emergéncies que tenen com a objectiu la
mobilitzacié de recursos (socials, familiars, sanitaris, etc.) per assegurar una
intervencié satisfactoria i integral.

4.3. Avisos d’agenda. Telefonades produides per avisos d'agenda prévia peticié
de la persona usuaria/familiars per a recordatori de cites, presa de medicacié, etc.
4.4. Telefonades de cortesia. Telefonades produides per estar present en la vida
de la persona usuaria, es faran segons protocol establert (aniversari, festes
assenyalades, unes altres, etc.).

4.5. Telefonades de seguiment. Aquelles que tenen com a fi el compliment del
contracte aixi com mantenir actualitzats les seves dades. A més es podran
incloure en aquestes anomenades continguts tematics en funcié de les
necessitats que marqui el titular del servei.

4.6. Telefonades confirmacié situacions especials. Aquelles que tenen com a
finalitat la comprovacié de la situaci6 de suspensié temporal, abséncia
domiciliaria, etc.

4.7. Telefonades a petici6 de la persona usuaria. Aquelles que es facin a peticié
expressa de la persona usuaria i que tenen per objecte realitzar una gestié
senzilla (petici6é d'una cita o ajuda telefonica elemental)

4.8. Altres: S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors.
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ANNEX IV
Conformitat de la persona usuaria amb les condicions del Servei de

Teleassisténcia
El/La senyor/a amb  DNI i amb domicili a
, en presencia del sr/sra. ,
representant de l'entitat , manifest que estic d'acord amb la

instal-laci6 dels dispositius de teleassisténcia que efectuara [entitat
, que gestiona el Servei de Teleassisténcia del Govern

de les Illes Balears.

A més:

1. Manifest que he rebut informacié i instruccions clares i precises en relacié a:

— Caracteristiques del Servei de Teleassisténcia.

— Prestacions que inclou: Atencié davant emergéncies, servei d'agendes, telefo-
nades de cortesia, telefonades de seguiment, recordatoris de presa de medi-
cacié, acompanyament, geolocalitzacid, gestié de pautes de vida (Indicar
quins serveis personalitzats es donen)

— Compliment del dret fonamental a la proteccié de dades personals.

— Enregistrament de les trucades per a la meva seguretat

— Temps de resolucié d'avaries.

2. Autoritz que les telefonades que emet des del meu domicili al Centre d'Atencié
siguin enregistrades, perqué estiguin a la disposici6 de la Direccié General
d’Atenci6 a la Dependéncia de la Conselleria d’Afers Socials i Esports, sempre que
les requereixi. Aquest enregistrament s’ha de fer complint la Llei organica 3/2018,
de 5 de desembre, de protecci6 de dades personals i garantia dels drets digitals.

3. Per a una atencié adequada en cas de necessitat,
[ ] Autoritz I'entitat a entrar al meu domicili, per aixo i lliur
les claus d'aquest

[ ] No autoritz a I'entitat a entrar al meu domicili (*)

En el cas de no autoritzar I'entrada en el meu domicili, declar que:

- Accept les consequéncies que es poden derivar de la meva decisi6é de no lliurar les claus del
domicili i que es concreten en demores per a poder accedir a I'habitatge, com també
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possibles danys materials que es podrien produir davant la necessitat d'accedir al domicili
en cas d'emergencia (obertura portes pels bombers).

- Proporcion les dades de persones de la meva confianca que disposen de copia de les claus
del meu domicili a fi puguin facilitar I'accés en cas de necessitat.

- Accept que ni la Conselleria d'’Afers Socials i Esports ni 'entitat prestadora del servei
assumiran les despeses derivades de la reparaci6 dels danys en aquestes situacions.

4. Per al bon Us del servei, em compromet a:

— Fer un Us adequat dels dispositius i els elements que els componen.

— Mantenir el terminal i els sistemes periférics en el meu domicili fins el dia
que es retirin pel personal autoritzat.

— Posar en coneixement de I'entitat prestadora del servei o de la Direcci6 Ge-
neral d’Atenci6 a la Dependéncia les abséncies del meu domicili, aixi com
els retorns al domicili.

— Permetre i facilitar a 'empresa/entitat que gestiona el servei la retirada del
terminal i els dispositius del meu domicili, quan es doni de baixa.

5. He rebut de [lentitat una guia/manual
explicativa del Servei de Teleassisténcia, on es detalla la informacié subministrada
verbalment, aixi com els teléfons de contacte de I'entitat.

6. He estat informat de com puc efectuar queixes i reclamacions sobre el servei
que rep.

7. Autoritz expressament l'entitat a cedir les meves
dades personals a la Conselleria d'Afers Socials i Esports per a totes aquelles
actuacions necessaries per a la gesti6 del servei.*

Datailloc:
Conforme la persona usuaria Conforme el responsable de l'entitat
Nom i Llinatges Nom i Llinatges

*| es dades de caracter personal seran recollides, tractades o cedides per la Conselleria d'Afers Socials i Esports
d'acord amb el que estableix la Llei organica 3/2018 de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i
garantia dels drets digitals (LOPD) Aixi mateix, en cas de facilitar dades de caracter personal a terceres persones,
s'ha de comptar amb el consentiment per fer-ho i sha de traslladar la informacié d'aquesta clausula. La persona
usudria té dret a exercir I'accés, cancellacié i oposici6 al tractament de les seves dades personals en els termes
previstos a la propia LOPD.
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ANNEX V
Caracteristiques técniques dels dispositius

A) L'aplicacié informatica de I'entitat prestadora del servei ha de ser compati-
ble amb els protocols de comunicacié existents actualment al mercat.

B) Terminal de teleassisténcia:

La codificacié de tots els terminals ha d'obeir a les pautes marcades pel plec
que regeix aquesta prestacié. Aquestes codificacions correspondran a lilla,
municipi i tipus d'usuari.

Ha de disposar d'un microfon d'alta sensibilitat que li permeti I'escolta de la
conversa de la persona usuaria des de qualsevol lloc del domicili mitjangant
un sistema mans lliures.

Haura de ser programable, tant de forma local com remota, des del CA. En
cas de fer-se la reprogramacié remota, aquesta podra efectuar-se en el trans-
curs d’'una conversa i/o a través del qualsevol tipus d'avis produit per I'equip
domiciliari.

Estara programat perqué després de l'activacid, s'inicii un periode curt de du-
rada programable (5-8 segons) durant el qual es pugui anul-lar la transmissio6
al CA, si la pulsacié ha estat feta per error.

Disposara de sistemes de blocatge perqué, una vegada activada la pulsaci6 i
rebuda aquesta en el CA, la persona usuaria no pugui tallar ni alliberar la linia
telefonica.

Els dispositius oferits hauran de poder connectar amb, almenys, quatre na-
meros de teléfon diferents préviament definits, seguint una seqliéncia anteri-
orment establerta.

Disposara de memoria no volatil amb la finalitat demmagatzemar les dades
d’identificacié de la persona usuaria i del teléfon del CA.

Ha d'estar programat per donar prioritat a qualsevol comunicacié o avis al CA
davant altres tipus de comunicacions telefoniques.

Haura de repetir automaticament la telefonada en cas de no aconseguir con-
nectar amb el CA al primer intent després d'emetre qualsevol activacié. Si aixi
i tot no s'aconseguis comunicar amb el CA, el terminal iniciara un cicle conti-
nuat de telefonades als nimeros de teléfon programats amb la seqiéncia
que es consideri oportuna i el cicle de la qual es pugui repetir tantes vegades
com calgui.

El terminal haura de tenir autonomia un minim de vint-i-quatre hores en re-
pos, inclosa mitja hora de conversa “mans lliures”.

Av. de Gabriel Alomar, 33, 07006- Palma
Tel. 9711772 72 57



Disposara d'identificacions optiques i/o acustiques, que informin la persona
usuaria del seu estat de normal funcionament i dels avisos tecnics.

C) Dispositius de teleassisténcia mobil i geolocalitzacié.

Dispositiu GSM/GPRS.

Tecla de seguretat d'accés rapid.

Transmissio de la posicié GPS i dades de telemetria de forma remota i mitjan-
cant xarxa GSM/GPRS.

Pes inferior a 100 gr. i dimensions reduides.

Base per a carrega de bateria.

Bateria recarregable.

Fins a vint-i-quatre hores d'autonomia.
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