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PLEC DE CONDICIONS TÉCNIQUES PER A LA CONCERTACIÓ DEL SERVEI DE

TELEASSISTÉNCIA DOMICILIARIA PERSONALITZADA (TAD) PER A PERSONES EN

SITUACIÓ DE DEPENDENCIA A LES ILLES BALEARS AMB ENTITATS D'INICIATIVA

PRIVADA QUE TENGUIN ACREDITA! AQUEST SERVEI

Fonamentació

L'article 13 de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promoció de l'autonomia

personal i atenció a les persones en situació de dependencia (LAPAD) preveo que

l'atenció a les persones en situació de dependencia i la promoció de la seva

autonomía personal han d'orientar-se a la consecució d'una millor qualitat de vida

i autonomía personal, en un marc d'efectíva ígualtat d'oportunítats, d'acord amb

els objectíus següents:

a) Facilitar una existencia autónoma en el seu medí habitual, tot el temps que

desitgi i siguí possible;

b) Proporcionar un tráete digne en tots els ámbits de la seva vida personal,

familiar i social, facilitant la seva incorporació activa a la vida de la comunitat.

Per abordar aquest dret, l'esmentada llei estableix la creació d'un Sistema per a

l'Autonomia i Atenció a la Dependencia amb la col-laboració i participació de totes

les administracions públiques. Aquest sistema s'ha de basar en l'acció coordinada

entre l'Administració General de l'Estat i les Comunitats Autónomas. En el cas de

la Comunitat Autónoma de les Ules Balears és la Conselleria d'Afers Socials i

Esports, mitjangant la Direcció General d'Atenció a la Dependencia, qui

s'encarrega de la gestió de les actuacions derivadas de la LAPAD.

Segons rarticle 15 de la Llei 39/2006, el serval de teleassisténcia és una prestació

técnica que forma part del catáleg de serváis del Sistema d'Atenció a la

Dependencia (S/V\D). L'article 20 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serváis socials

de les Ules Balears, disposa que són prestacions del sistema públic de serváis

socials les actuacions, les intervencions técniques, els programes, els projectes,

els mitjans i les ajudes económiques i tecnológiques 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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aqüestes finalitats hi ha la de detectar, prevenir I atendré les necessitats derivadas

de la dependencia amb l'objectiu de promoure Tautonomia de les persones.

L'article 23 de la Llei 4/2009 estableix, entre d'altres, com a prestado tecnológica,

la teleassisténcia domiciliária.

El Decret 66/2016, de 18 de novembre, peí qual s'aprova la Cartera Básica de

servéis socials de les Ules Balears 2017-2020 i s'estableixen principis generáis per

a les cárteres insulars i locáis, descriu el Servei de teleassisténcia/telealarma com

a prestació básica i garantida per a les persones amb resolució d'atenció a la

dependencia.

D'acord amb j'artide 7 del Reial decret 1051/2013, de 27 desembre, peí qual es

regulen els servéis i les prestacions del S/\AD i la seva intensitat, establertes per la

Llei 39/2006, el servei de teleassisténcia domiciliária té per finalitat l'atendó a les

persones usuáries mitjangant l'ús de tecnologies de comunicado i d'informació,

observant les mesures d'accessibilitat adequades per a cada cas, i el suport deis

mitjans personáis necessaris per donar resposta immediata davant situacions

d'emergéncia, inseguretat, soledat i aíllament i amb la finalitat d'afavorir la

permanéncia 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 Autonomía y Atención a la Dependencia, sobre determinacló del

contingut del servei de teleassisténcia básica i avanzada, previst a la Llei 39/2006,

de 14 de desembre, de Promoció de l'Autonomia Personal i atenció a les persones

en situació de dependéncia, defineix aqüestes dues modalitats de teleassisténcia.

La modalitat avanzada inclou la básica i hi afegeix altres dispositius en funció de

les necessitats de les persones. És per aixó que parlam de teleassisténcia
personalitzada, en la concepció d'una prestació que ha de donar resposta a cada

persona, en funció de les seves condicions d'habitabilitat, de relació sociofamiliar

o de competéncies motores i cognitives.

Per tal de fer efectiva la prestació de teleassisténcia a la Cartera de Servéis

d'atenció a la Dependéncia es procedeix a elaborar el present plec de condicions

técniques que regirán el concert social del servei de teleassisténcia domiciliária

(TAD), d'acord amb el que preveu la Llei 12/2018, de 15 de novembre, de servéis a

les persones en l'ámbit social a la comunitat autónoma de les Ules Balears (BOIB

núm. 146, de 22 de novembre de 2018).
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1. Objecte

Aquest concert social té per objecte la prestado del serve! de Teleassisténcia

domiciliária personalitzada per a persones en situacló de dependencia a les Ules

Balears, que s'ha de dur a terme en l'entorn habitual de residencia de les

persones a les quals el Sistema per a l'Autonomia i Atenció a la Dependencia (en

endavant, SAAD) hagi assignat aquest serve! mitjangant la corresponent resolució

de prestado, de conformitat amb la normativa establerta i tal com es detalla en

aquest Plec de condicions técniques

2. Descripció del serve!

2.1. Definició I objectius

2.1.1. Definicíó

El Serve! de Teleassisténcia Domiciliária (d'ara endavant TAD), és un recurs de

carácter social que, fent ús de la tecnología adequada, ofereix de manera

permanent a la persona en situado de dependencia una resposta immediata

davant determinadas eventualitats, bé directament o bé mobilitzant altres

recursos, humans o materials, propis de la persona usuárla o els existents a la

comunitat, amb la finalitat d'afavorir la seva permanencia en el seu entorn

quotidiá, i facilitar, dins i fora de la llar, el desenvolupament de les activitats de la

vida diária.

La Llel 39/2006 de promoció de l'autonomia personal i atenció a persones en

situació de dependencia (LAPAD) defineix el TAD, en el seu art. 22, especificant

que pot ser un serve! independent o complementan al d'ajuda a domicili i que es

prestará a aquelles persones que no rebin servéis d'atenció residencial i siguí

establert peí seu programa individual d'atenció.

2.1.2. Objectius

L'objectiu básic del serve! és mantenir i potenciar l'autonomia de la persona amb

dependencia 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 ais quals ha d'encaminar-se aquest serve! són:
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- Prevenir o retardar el deteriorament de les condiclons de vida de les persones

usuárles i, pertant, de la seva Instituclonalitzacló Innecessária.

- Detectar, prevenir I assegurar la Intervencló en situaclons de crisl personal,

sanitaria, d'emergéncla o de risc.

2.2. Modalitats de la prestació

La TAD es presta fonamentalment a través de la línia telefónica flxa o móbll. A

l'habltatge de l'usuarl s'InstaMa un dlsposltlu connectat, mitjangant la xarxa

eléctrica I línIa telefónica a un centre d'atencló amb el qual es comunica en cas

d'urgéncla, activant un polsador. La persona usuaria será el titular de la línIa I

aquesta haurá de ser compatible amb el sistema de teleassisténcla. També es pot

prestar per dispositius móblls, que Inclouen la geolocalitzacló fora del domicill.

Per fer efectiva la prestació es compta amb un centre d'atencló (d'ara endavant

CA) al qual está connectat l'equip Instal-Iat al domiclll de la persona usuárla o el

dlsposltlu móbll, dotat d'un equipament de comunicaclons I Informátic específic I

deis recursos humans necessaris per a la prestació del servel. El Servel de

Teleassisténcla es prestará observant les mesures d'accessibllltat en cada cas.

Alxí dones, la teleassisténcla es prestará a través de dispositius domiclllaris flxos o

móblls, amb la prescripció técnica prévia, la qual cosa ens permet distingir dues

modalltat de TAD personalitzada, la básica I la avanzada.

La TAD básica, ais efectes d'aquest concert, es definelx com a :

És el servel prestat únicament dins el domiclll de la persona usuárla, a través d'un
dlsposltlu o terminal de telefonía. La persona usuárla disposará en el seu domiclll

d'un terminal, connectat a un CA, que s'activa per pulsló directa o bé accionant la

unitat de control remot (dlsposltlu en forma de penjaroll o polsera que la persona

usuárla haurá de portar constantment).

La connexió permetrá el contacte verbal "mans lllures" amb el CA. Cada terminal

en el domiclll durá assoclada, almenys, una unitat de control remot (d'ara enda

vant UCR) peí titular del servel I es disposará de totes les UCR necessárles per a to

tes les persones convivents (beneficlaris) I sense cost afeglt per a aquests.

La TAD avanzada, ais efectes d'aquest concert, es definelx com a:
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Aquella que inclou, a mes deis servéis de teleassisténcia básica que la persona

usuaria necessiti, suports tecnológics complementaris dins o fora del domicili, o

en ambdós casos, així com la Interconnexió amb els servéis d'informació i

professionals de referencia en els sistemes sanitari i social, desenvolupant

processos i protocols d'actuació en fundó de la situació de necessitat d'atenció

detectada.

A més del terminal en el domicili, a proposta del professional responsable del

programa individual d'atenció (PIA), podrá dur associats altres dispositius

periférics del Servei de Teleassisténcia.

En tots els casos, els dispositius emetran al CA un avís amb codificació

diferenciada de la possible situació d'emergéncia peí qual el dispositiu ha estat

dissenyat i programat.

Els servéis i tecnologia associada a la teleassisténcia avangada, ais efectes

d'aquest concert, són:

Servéis en el domicili:

-  Telemonitorització preventiva (supervisió remota) que integra al servei de

JAD sensors que es connecten ais endolls de les diferents habitacions de

les llars I es programen per generar alarmes automátiques quan els siste

ma detecta un desviament sobre un patró de vida determinat, préviament

configurat.

-  Detecció de situacions de risc o emergéncia per incidéncies en el domicili

(fuga de gas, d'aigua, de foc i fum)

-  Detecció d'incidéncies en l'activitat de la persona usuária en el domicili (per

exemple, caigudes). La detecció d'aquestes incidéncies pot alertar sobre

una situació que requereixi atenció.

Servéis fora del domicili:

-  Supervisió remota i detecció de situacions de risc o emergéncia, que per-

meti identificar nivell d'urgéncia i tipus d'atenció a prestar i que no estigui

comprés en el supósit de supervisió remota en el domicili.

-  Teleassisténcia móbil amb geolocalització, que permeti un sistema d'alar-

mes de zona de seguretat.
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Per fer efectiva la prestado del servel es posará a disposidó de la persona usua

ria, entre d'altres, els dispositius tecnológics següents:

-  Detectors de calgudes, fugues de gas, d'algua, de foc, convulslons, enuresi

I altres.

-  Polsera que contempll com a fundons principáis la localitzacló I alertes de

zona de seguretat.

DIsposItlu móbll específic que IntegrI les funclonalltats de la polsera I afe-

gelxl la possibllltat d'emissió I recepció de comunicaclons. Han de permetre

la geolocalitzacló I la tragabllltat deis Itineraris de les persones.

-  Aplicado móbll de Teleassisténcla (app) per a gestionar els serveis contem-

plats per part deis culdadors, enviant missatges SMS o alertes

-  Altres dispositius l/o soluclons tecnológiques que puguin facilitar els ser

véis descrits en els apartats anterlors.

3. Actuacions i característiques del TAD

La prestado del Servel de Teleassisténcla (TAD) definit en aquest plec de

condiclons técniques es basa d'acord a la Norma UNE 158401:2007 de serveis per

a la promocló de l'autonomia personal, gestió de serveis de teleassisténcla, alxí

com per les disposiclons aplicables.

La TAD ha de comprendre, en fundó de cada pía personalitzat, les actuacions

següents:

a) Comunicado Interpersonal, bidireccional, davant qualsevol necessitat les 24

hores del día, tots els dies de l'any I garantida. S'ha de donar prestado

Ininterrompuda del servel en cas d'avarla deis equips, per la qual cosa haurá

d'haver-hl un dispositlu de suport Independent, que ho permetl.

b) Operativitat de dispositius domiclllaris flxos que permetin l'atencló dins del

domiclll I, quan formi part del pía personalitzat, de dispositius móblls I de

geolocalitzacló, com també de dispositius per a l'anállsl de patrons de vida I de

control d'incidéncles a la llar.

c) Atencló Immedlata I adequada davant les comunicaclons per activado de la

persona usuaria al CA, amb resposta en un temps mitjá de 15 segons des de

l'entrada de la telefonada. Davant situaclons d'emergéncla sanitaria, domiciliarla o
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social, es mobllitzaran els recursos, a través de personal especialitzat en un temps

máxim de 10 minuts.

d) Atenció presencial a la persona usuaria quan aquesta sigui necessária, en un

temps no superior a 30 minuts des de la recepció de la telefonada al CA. Aquesta

atenció la fará la persona de l'entorn assignada segons l'acord assistencial o bé

per unitats d'urgéncia de carácter assistencial de l'entorn.

e) Prevenció i detecció precog de les situacions de vulnerabilitat social i risc que

puguin donar-se.

f) Seguiment permanent de la persona usuaria des del CA, mitjangant telefonades

periódiques (de familiarització, de cortesía i felicitació, de seguiment, de recorda-

tori, de finalització d'abséncia) amb la finalitat d'estar presents en la seva vida

quotidiana, potenciar hábits de vida saludable i actualitzar les dades de l'expedi-

ent sociosanitari de l'usuari.

Les telefonades de seguiment planificades des del CA es faran, com a mínim, cada

30 dies, excepte quan es valori per part deis professionals que la persona usuaria

necessita per la seva situació social i/o sanitaria una freqüéncia diferent, i sempre

prenent com a referencia l'últim contacte mantingut.

g) Gestió d'agendes especifiques acordades entre l'entitat prestadora del servei i

la persona usuaria, a petició d'aquesta, de la seva familia o afins, que permetin re-

cordar-los preses de medicació, cites mediques o altres activitats d'importáncia.

h) Telefonades informatives sobre campanyes especifiques que siguin d'interés

per ais usuaris del servei (recomanacions per ona de calor, prevenció d'estafes o

robatoris, campanyes de vacunació, tractament de la grip, entre uns altres). Cor-

respondrá a la Direcció General d'Atenció a la Dependencia determinar la planifi-

cació de campanyes especifiques de prevenció, informació o recollida de dades

essencials per a una millor atenció de les persones usuárles.

i) Ús de protocols especiáis: Atenció en situacions de dol, prevenció del maltracta-
ment de les persones dependents, atenció en situacions de contingencia i catás

trofes.

j) Realització, per part de l'entitat prestadora del servei, d'almenys una visita domi-

ciliária des de la data d'alta en el servei i les que es facin necessáries, a criteri de
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I'entitat, per al segulment correcta de la prestacló, principalment, per a aquellas

persones que la seva situacló de necessitat ho requerelxl (persones que viuen to

tes soles amb malaltles cróniques Invalidants). La visita tindrá com a objectiu reas-

segurar les pautes d'actuació establertes i fer-ne el segulment.

I) Segulment mitjangant apps o altres aplicatius per part deis 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 alternativas, de manera que es garanteixi l'accés al domicili i l'atenció en

cas d'emergéncia.

n) Sistema de reparado o reposició gratuita davant les avaries detectadas que

afectin la continuTtat del serval en termini máxim de 48 horas. Per tant, s'haurá de

disposar d'un sistema de gestió de l'equipament técnic que asseguri el manteni-

ment preventiu i correctiu.

— Comprovació del correcta funcionament deis equips per mesuratge auto-

mátic (autotest)

— Transmetre al/s técnic/s responsable/s del cas les incidéncies i necessitats

de la persona usuaria detectadas a través del sistema i que requereixi

d'una intervenció posterior a la realitzada davant una situado imprevista o

d'emergéncia atesa des de la central.

4. Persones usuáríes

4.1.Requísíts per gaudír del servei.

Els requisits per a gaudir del Servei de Teleassisténcia són:

a) Teñir reconeguda la situado de dependencia en els termes establerts per

la LAPAD, en algún deis graus reconeguts per l'organ competent i que, a

través de la corresponent resolució, hi sigui assignat el Servei de Teleassis

téncia com a prestado més adequada.

b) Disposar d'un servei telefónic o de comunicado compatible amb el sistema

de teleassisténcia.
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4.2. Tipología de persones usuáries

Les tipologies de persones usuáries serán les següents:

- Titular del servei (tipus A):

Disposa del terminal i de la UCR i reuneixtots els requisits per ser persona usuaria

segons el punt 4.1. Quan el seu pía personalitzat ho especifiqui pot disposar

també d'un o diversos deis servéis següents:

-  Detecció de fugues i incidéncies (caigudes).

-  Monitorització de patrons de vida i emissió d'alertes.

-  Teleassisténcia móbil, amb geolocalització.

- Persona usuaria amb UCR addicional (tipus B):

És la persona que, convivint amb el titular del servei, reuneix també els requisits
per ser persona beneficiária del servei del punt 4.1. Disposará d'una unitat de

control remot addicional per al seu ús exclusiu. Substituirá 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 deis

usuaris tipus B será il-limitada i aqüestes persones no computaran a l'hora de

comptabilitzar mensualment els termináis instal-lats. Peis usuaris de tipus B no

s'abonará cap quantia a l'entitat prestadora del servei, ates 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 obllgacions deis usuaris del Servei de Teleassisténcia

Les persones usuáries del Servei de Teleassisténcia tindran, amb carácter general,

els drets següents:

a) Rebre el servei sense discriminació per raó de sexe, raga, religió, ideologia

o qualsevol altra condició o circumstáncia personal o social, excepte en el

referent ais requisits i criteris de preferéncia establerts.
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b) Ser informat, en termes comprensibles, deis seus drets I obligaclons així

com sobre el reglament i normativa que regula el servel segons l'estlpulat

en el contráete assistencial abans de rinici de la prestado.

c) Ésser atesos en catalá o castellá segons les seves preferéncles.

d) Rebre un tráete corréete i respectuós per part del personal que intervé en

el serve!.

e) La confidencialltat de les seves dades, I al secret professional sobre les in-

formacions obtingudes, d'acord amb el que estableix la legislació de pro-

teccló de dades personáis i garantía deis drets digitals (Llei Orgánica

3/2018, de 5 de desembre) així com l'accés, rectificació, canceMació i oposi-

ció davant l'administradó responsable del fitxer de dades personáis.

f) Rebre les prestacions del serve! amb máxima diligencia i qualitat, en els

termes establerts reglamentáriament.

g) Sol-licitar la suspensió temporal del servel per abséncia justificada del do-

mlclli durant un període máxim de 6 mesos, així com a la renúncia definiti

va del serve!.

h) Ser informat amb antelació davant qualsevol modificado en les condicions

de la prestado del serve!.

i) Participar activament en la planificació, execució i revisió del seu Pía

d'Atenció Individual.

J) Expressar la seva opinió o reclamado sobre el serve! així com cessar o sus-

pendre el serve! pervoluntat propia, seguint els procediments acordats.

k) Rebre de manera continuada la prestado del serve!, mentre estigui en situ

ado i condicions de necessitar-ho i ser orientat cap a recursos alternatius

que siguin necessaris.

I) La resta de drets que estableix! la normativa reguladora.

Les persones usuáries del Servel de Teleassisténcia tindran, amb carácter general,

les obligaclons següents:

a) Complir les normes i condicions del serve! seguint els aspectes acordats al Pía

Individual d'Atenció (PIA), així com facilitar les dades i documentació fidedigna

exigida peí serve!.

b) Facilitar la valoració, seguiment i control de la prestació incloent l'accés al do-

mlclli al personal que, degudament acreditat, hl acudeixi.

c) Comunicar amb antelació qualsevol trasliat fora del domicili que impedeixi la

prestació del servel així com informar de qualsevol canvi de la seva situacló
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personal, familiar o económica que pugui clonar lloc a la modificació, suspensió

o finalització 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 contráete assistencial pertinent amb l'entitat prestadora del servei.

f) Comunicar al CA, amb prou antelació qualsevol abséncia temporal del domicili,

que impedeixi la prestado 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-

tació del servei (terminal i UCR).

i) Permetre l'accés al domicili ais professionals del servei, per a la revisió, mante-

niment, reposició i retirada de la tecnología quan sigui necessari.

j) Complir la normativa i régim de funcionament de la prestado del servei.

k) Facilitar les dades de contacte de familiars o amics ais quals s'hagi d'avisar en

cas de necessitat.

I) A l'abonament, en cas de copagament del servei, de l'aportació económica cor-

responent d'acord amb la normativa establerta.

5. Gestíó de la prestado de teleassisténda

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, així com l'execució deis circuits de processos per a la gestió de la prestació,

que s'acordi entre l'Administració i l'entitat prestadora del servei.

5.2. Accés al servei

L'accés al servei per a persones en situado de dependencia es fará mitjangant

resolució d'assignació de prestacions.

La Direcció General d'Atenció a la Dependencia comunicará a l'entitat prestadora

del servei la proposta d'alta en el servei, d'acord amb la resolució de la prestació i

facilitará a l'entitat prestadora del servei la resta de dades per a la posada en

funcionament del servei: dades d'identificació de la persona usuária i del seu

cuidador/a (DNI, targeta sanitária, teléfon/s de contactes de la persona usuária),

informe medie, PIA i, si escau, resolució de copagament.
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L'entitat prestadora del serve! está obligada a atendré totes les propostes d'altes,

llevat que no es pugui localitzar la persona usuaria activant el protocol pertinent.

L'entitat prestadora del serve! atendrá les propostes d'alta segons l'ordre establert

per la Direcció General d'Atenció a la Dependencia.

5.2.1. Iníci de la prestacíó, alta en el serve! i InstaMació de termináis o

dispositius

5.2.1.1. Iníci de la prestacíó

L'entitat prestadora del serve! es responsabilitzará de contactar amb les persones

usuáries del serve!, designades per la Direcció General d'Atenció a la

Dependencia, I d'oferir Informacló sobre el fundonament I condiclons del serve!

alxí com les modalltats de la Intervencló més adequades d'acord a les necessitats,

sense perjudicl de les actuaclons que pugul dur a terme l'AdmInIstracló

autonómica.

S'haurá d'lniclar la prestacíó del serve! com a máxim en els 15 dies naturals de la

recepció de la proposta d'alta.

Amb l'lnforme técnic previ, elaborat per la Direcció General d'Atenció a la

Dependencia, es poden preveure altes al serve! per situaclons d'urgéncla,

principalment després d'altes hospitalárles, en un máxIm de 72 hores.

Durant el període de temps previ, l'entitat prestadora del serve!, mitjangant la

figura professional del coordinador técnic, haurá de contactar amb la persona

usuárla I concertar visita al domiclll, preferiblement amb la presencia de qualque

familiar I oferint un marge horari de dues hores, amb el treballador/a social del

serve! que correspongul a fl de:

— Presentar-se com a Interlocutor davant qualsevol Incidencia que la persona

usuárla vulgul expressar sobre el fundonament del serve! facllltant les dades

de contacte.

— Valorar les necessitats especifiques d'atencló de la persona usuárla I recolllda

de dades peí document Informe que Inclou: estat de salut, medicacló,

recursos privats a mobllitzar si escau, Identlficacló de persones de contacte I

la seva disponibllltat de claus de l'habltatge, serveis I recursos públics I privats

de la seva zona, etc.
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- Proporcionar informacló, clara I concisa sobre les característiques del servei i

les condicions de qualitat que inclourá:

- Termini per a la instal-lació i inici de la prestado, així com de resolució

d'avaries.

- Prestacions del servei, així com el procediment per gestionar comunicacions,

avisos, incidéncies, reclamacions, suspensions temporals o definitives o

altres circumstáncies.

- Característiques, funcionament i ús corréete de l'equipament, incioent

informado gráfica. Autorevisió de control técnic del sistema.

- Drets i obligacions per a ia prestado del servei.

- Garantía del compliment de la normativa en materia de protecció de dades i

condicions de qualitat per a la prestado del servei.

El protocol de les dades mínimes sobre la persona usuaria i la informado 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'instaMará ei terminal i UCR corresponents i es produirá l'alta en el Servei, en els

terminis establerts anteriorment. La data d'efectes a reflectir en el sistema

informátic será el primer dia d'inici del servei.

Se subscriurá un document de conformitat d'ambdues parts amb les condicions

de la prestado del mateix, que s'acollirá al model de l'annex IV, i inclourá, com a

mínim:

- Dades d'identificació de les parts

- Data i lloc

- Objecte del contráete i titularitat del servei

- Definició, característiques del servei.

- Lliurament i custodia de claus, si escau, amb autorització expressa per a l'ús

exclusiu de la prestado del servei.

- Propietat de l'equipament, cessió a tercers i delimitació de responsabilitats

- Autorització per a la gravació, cessió i tractament de dades d'acord amb la Llei

orgánica 3/2018, de 5 de desembre, de protecció de dades personáis i garantía

deis drets digitals i la seva normativa de desplegament.

- Condicions dei servei si sorgeix la necessitat d'entrar al domicili com a

conseqüéncia d'una emergencia.
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- Actuacions davant queixes i reclamacions.

- Signatura de la persona usuaria i del representant de l'entitat prestadora del

servel.

L'entitat prestadora del servel haurá de registrar I custodiar el document

contractual I l'expedlent de la persona usuaria que podrá ser requerlt, en

qualsevol moment, per rAdmlnlstracló. En cas de balxa del servel, l'entitat

prestadora del servel haurá de conservar l'expedlent durant el temps legalment

establert.

SI es produelx el lllurament de claus del domiclll de la persona usuárla a l'entitat

prestadora del servel es fará amb l'autorltzacló previa per escrit. En tot cas, la

responsabllltat de la utilitzacló que es fací vincula directa I exclusivament a

l'entitat prestadora del servel I la persona usuárla.

5.2.1.3. Instal-lació de termináis o dispositius

La Instal-lacló deis termináis o dispositius necessaris peí funclonament del servel

en el domiclll de la persona usuárla es produirá en un temps no superior ais 15

dies naturals des de la data de comunicado de la concessió de la prestado a

l'entitat prestadora del servel per part de la DIreccIó General d'Atencló a la

Dependencia. En el cas que la DIreccIó General d'Atencló a la Dependencia el

valori com a urgent la Instal-lacló el servel, s'haurá de fer en el terminl máxim de

72 hores.

La Instal-lacló ha d'esser feta per operaris especlalitzats que serán els

responsables d'oferir Informacló a la persona usuárla en relacló al funclonament I

les característiques deis dispositius Instal-lats, alxí com de la demostracló d'ús I

verificacló.

El servel es durá a terme en el domiclll determinat com a residencia habitual de la

persona usuárla. En cas d'abséncla de la persona usuárla en el domiclll en l'horari

acordat, l'entitat prestadora del servel Iniciará el protocol d'abséncla domiclllárla a

fl de demanar Informacló sobre els motius de l'absénda I actuacions dutes a

terme.

5.2.2. Garantía, manteniment i reposició de i'equipament técnic
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S'ha de disposar d'un sistema de gestió de l'equipament técnic que garanteixi el

manteniment preventiu i correctiu. En tot cas, els equips estaran programats per

a una comprovació automática periódica {autotest) com a mínim cada 15 dies. Les

avahes detectades que afecten a la continuítat del servei, les reparacions,

reposicions o substitucions del terminal o sistemes periférics, en general, s'han de

fer en un període no superior a 48 hores següents a la detecció de l'avaria. A tal

efecte, s'haurá de disposar d'un estoc mínim anual de termináis fixos no inferior a

5% sobre el total de dispositius instal-lats que en permeti la reposició immediata.

Quan la reposició sigui causada per una utilització indeguda, l'entitat prestadora

del servei podrá cobrar a la persona usuária el cost de reposició.

El desplagament al domicili es fará sempre previa concertació amb la persona

usuária. Una vegada reparat o substituít, es faran les proves pertinents per

comprovar el corréete funcionament.

5.3. Procedíment de la prestacló

5.3.1. Comunicacions d'atencló personal

La persona usuária ha de poder comunicar-se directament amb el CA i els

teleoperadors serán els encarregats d'atendre-la, amb respecte i amabilitat. La

comunicació s'ha de poder efectuar indistintament en catalá o castellá.

El sistema informátic oferirá immediatament prou informació sobre la persona

usuária, recursos a mobilitzar i procediments d'actuació davant qualsevol

incidencia. Les telefonades ateses en el CA produiran l'activació del sistema

informátic mostrant la codificació de la persona usuária amb:

-Identificació de la trucada (nom de la persona usuária i idioma triat de

comunicació).

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

-Dades més rellevants de la persona usuária.

-Accés a l'expedient complet.

-Recursos a mobilitzar.

-Procediments d'actuació davant incidencias.

Els teleoperadors han d'identificar-se com a Servei de Teleassisténcia del Govern

Balear. Cal informar que la conversa mantinguda será enregistrada segons el

requisits que marca la legislació. Les comunicacions per activació de la persona

Av. de Gabriel Alomar, 33,07006- Palma

Tel. 97117 72 72 15



usuaria que es reben en el CA s'han de respondre en un temps mitjá de 15 segons

(temps que comenga a comptar des de l'entrada de la trucada en el Centre

d'Atencló) I el teleoperador ha de recolllr Informacló dlllgentment sobre el tipus I

gravetat de la Incidencia.

Per seguretat del sistema, la telefonada, una vegada generada per la persona

usuaria, només podrá ser acabada des del CA. En tots els casos, a més de disposar

del suport deis protocols d'actuacló, el/la teleoperador/a ha de comptar amb el

suport del responsable del CA que, davant qualsevol dubte, garantelxl la presa de

la decisló més adequada en cada situado.

Les comunicaclons bidireccionals comprenen les modalltats següents:

la. Comunicado Informativa. Serveixen per facilitar l'Intercanvl d'Informacló amb

la persona usuaria de forma clara, senzilla I comprensible. Inclourá continguts

temátics concrets que podran estar relaclonats amb actuaclons generáis de

carácter preventlu tais com, estímul d'hábits de vida saludables, promocló de vida

social activa, adopció de mesures de protecció especifiques davant situaclons de

carácter estacional o conjuntural o amb la Intensificado del segulment de

persones usuárles d'ait risc.

La Informado pot ser elaborada per la DIreccIó General d'Atencló a la

Dependencia o per l'entltat prestadora del servel. En aquest darrer cas, la

Informacló transmesa ha de ser aprovada prévlament per la DIreccIó General

d'Atencló a la Dependencia.

2a. Comunicacló d'emeraéncla. Es produeixen per situaclons que Impliquen rIsc

per a la Integritat física, psíquica o social de la persona usuárla o del seu entorn,

que requerelx l'actuadó I, si escau, mobllitzacló Immedlata de recursos propis de

la persona usuárla, recursos soclals o sanitaris, d'emergéncla o de forces de

seguretat, en un temps máxim de 10 minuts.

3a. Comunicacló d'agenda. recordatoris I actualitzacló periódica de segulment I

atencló personal. D'acord amb el disposat peí titular del servel I conforme ais

desitjos manifestats per la persona usuárla, el CA ha d'efectuar telefonadas a cada
persona usuárla amb l'objectlu de realitzar segulment de la seva situacló I

transmetre una sensacló de suport I conflanga, alxí com recordar cites mediques,

presa de medicacló, activitats o gestions amb la perlodicitat o freqüéncla suficlent
per donar cobertura a les necessitats d'agenda de la persona usuárla.

Av. de Gabriel Alomar, 33,07006- Palma

Tel. 971 17 72 72 16



Es tractará de telefonadas d'acompanyament, atencló i comunicadó

interpersonal, dirigides a mantenir el contacte amb les persones usuáries,

interessar-se peí seu estat físic I anímic i estimular hábits de vida saludables. Es

realitzaran sempre seguiments telefónics després d'haver-se produít una situado

d'emergéncia o en dies posteriors a un alta hospitalaria. La Direcció General

d'Atenció a la Dependencia podrá proposar a la entitat prestadora del servei

telefonades programadas de carácter preventiu, acompanyament i especial

vigiláncia de situacions en risc.

En termes generáis, el CA fará telefonades planificadas de seguiment a la persona

usuária cada 30 dies, a excepció que s'acordi expressament una altra freqüéncia i

s'aprofitaran per actualitzar dades. En aquesta comunicació, es comprovará l'estat

físic i anímic de la persona usuária amb l'objectiu de transmetre suport i confianza

i  comprovar, si escau, la convivencia, presencia i atenció del cuidador no

professional en els termes acordats amb l'administració.

4. Sugqeréncies i reclamacions: el servei ha de disposar d'un sistema de gestió de

reclamacions en qué qualsevol persona usuária pot fer arribar una queixa o

suggeriment derivat de la prestado del servei. La interposició d'una reclamació es

pot fer per diferents vies:

a) Les persones usuáries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar

les reclamacions al CA, mitjangant el dispositiu de TAD. En aquest cas, el

personal teleoperador edita la queixa amb una breu descripció de la recla

mació per ésser gestionada i s'elabora l'informe de reclamacions.

b) Les persones usuáries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar

les reclamacions via telefónica al coordinador técnic del servei. En aquest

cas es recull la queixa amb una breu descripció, el mitjá peí qual es va reco-

llir I aquesta s'ha de transmetre al CA per tal d'enregistrar-la al sistema de

reclamacions i realitzar l'obertura de l'informe de reclamacions.

c) Els servéis socials municipals també podran derivar a l'entitat prestadora

del servei una queixa propia o bé de la persona usuária del servei. En

aquest cas, s'haurá d'omplir el full de reclamació o suggeriment de l'usuari

i enviar-lo via correu electrónic a l'entitat prestadora del servei amb copia a

la Direcció General d'Atenció a la Dependencia que será enregistrada al sis

tema de reclamacions. En tot cas, l'entitat prestadora del servei concertará

una visita domiciliária i Iliurará un informe final.
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5. Control d'abséncies domicíliáríes: es sol-llcitará a totes les persones usuáries la

comunicació d'aquelles abséncles del domlcili superiors a 48 hores I es fará el seu

control des del CA mitjangant telefonada per verificar si la tornada s'ha efectuat

en la data prevista.

5.3.2. Actuacions d'emergéncia i mobilització de recursos

La resposta davant una comunicació d'emergéncia es fará seguint el protocol que

es descriu tot seguit i atenent els nivells següents:

• Nivell 1 (resposta verbal). Davant qualsevol comunicació d'emergéncia, el per

sonal del CA, mitjangant una escolta activa, ha d'avaluar la situació i determinar

el motiu de la telefonada. En primera instancia, ha de tractar de solucionar la

demanda rebuda amb l'atenció personal, informació o suport telefónic. En cas

contrari, es procedirá al nivell següent.

• Nivell 2 (resposta verbal amb mobilització de recursos). L'actuació davant

emergéncies amb mobilització de recursos haurá de passar a segon nivell en

els casos següents:

- Quan des del CA, no s'hagi pogut mantenir un diáleg amb la persona usuaria

que ha originat la comunicació.

- Quan s'ha mantingut un diáleg amb la persona usuária pero es considera

necessária la mobilització de recursos.

- Per falta de comunicació reiterada amb la persona usuária per part de la

seva xarxa habitual de contactes i a requeriment d'aquests i després de no haver

tingut noticies o comunicació des del CA.

- Per informació facilitada peis professionals de referéncia tant deis Servéis

Socials Municipals com de la Direcció General d'Atenció a la Dependéncia, sempre

que la necessitat d'actuació no fos competéncia específica de l'entitat prestadora

del servei de TAD (control de persones usuáries en el domlcili, contacte amb

familiars, entre altres).

Si de la informació recollida peí 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 teñir en compte els recursos d'atenció presencial propis i

comunitaris. Es durá a terme una bona coordinació i ús deis 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 posará en contacte amb les persones de referencia i/o els recursos de la

persona usuaria amb la finalitat d'informar-los de la situado i procedir a la seva

mobilització, si escau.

En el cas que la persona usuaria no disposi d'aquests recursos i la situació

d'emergéncia ho requerelxi, es mobilitzará l'atenció immediata de recursos

sanitaris, socials o d'emergéncia.

• Nivell 3 (derivació a un recurs especialitzat). Actuació en cas de ser necessari el

trasliat de la persona usuaria a un centre especialitzat. En aquest cas, el CA rea-

litzará el seguiment del trasliat i confirmará que s'ha produTt l'ingrés. Aquest ni

vell I l'atenció finalitzará amb l'ingrés de la persona usuária en el centre especi

alitzat o amb el trasliat de nou al seu domicili si l'ingrés no procedeix.

En els casos d'actuacló del nivell 2 i 3, durant els dies successius el CA haurá de fer

telefonades de seguiment fins que la situació d'emergéncia s'estabilitzi. En tots els

casos, es procedirá a comunicar, via electrónica/sistema informátic, els

professionals de referéncia de la persona usuária en les 24 hores següents, la

situació d'emergéncia produída i el tractament donat a la mateixa.

En totes les comunicacions d'emergéncia, es prioritzará la mobilització deis

recursos propis de les persones usuáries si amb aquests n'hi hagués prou per a la

resolució de la situació. Per a l'adequada atenció de les situaclons plantejades, el

CA ha de disposar d'un registre actualitzat deis recursos d'atenció d'emergéncia

existents en la seva área d'atenció.

5.3.3. Avisos produi'ts automáticament peí sistema

Aquest tipus d'avisos podran ser produíts per avaries técniques en el sistema,

generadas per:

-Tall en la connexió del terminal a la xarxa eléctrica.

-Restabliment de la connexió a la xarxa eléctrica.

-Baixa cárrega de les bateries del terminal.

-Baixa cárrega de la batería de la UCR.

-Altres.
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El CA haurá de realitzar les comprovaclons necessárles per restabllr el serve!

immediatament. En general, l'entltat prestadora del serve! d!sposará els nn!tjans

perqué les comunicaclons bidireccionals siguin ! quedin registrades durant 5 anys,

codificades coherentment per nivells ! subnivells, atenent a la class!f!cac!ó

recolllda en l'annex III.

5.3.4. Tramitació de suspensions i baixes en el servei

En termes generáis, s'apllcará la normativa per la qual s'estableixen els prlnclpls

generáis per a la regulado del Sistema per a l'Autonomla I Atendó a la

Dependénda de les Ules Balears.

Per soMIdtud de la persona usuaria o comunicado de la DIreccIó General

d'Atencló a la Dependencia, es produirá la suspensló temporal per temps llmitat

en aquelles situaclons d'abséncla temporal del domiclll (hospitalitzacló, Ingrés

residencial d'estáncla temporal o altres abséncles programados, etc.),

Interrompent el serve! el temps que duri entre la persona usuaria I el CA per un

período no superior a 6 mesos.

La suspensló temporal es pot produir en dues modalltats:

— Abséncla domiciliarla: situacló que es produelx per la comunicacló d'una ab-

séncla en el domiclll de la persona usuaria durant un período no superior a un

mes. Durant aquest período no es retirará l'equlpament del TAD del domiclll I

es procedirá a facturar el cost total del serve! que correspongul.

— Balxa temporal: situacló que es produelx per la comunicacló d'una abséncla

del domiclll de la persona usuaria superior a un mes amb un máxim de 6 me

sos. Davant aquesta situacló, es retirará l'equlpament del TAD del domiclll per

la qual cosa no s'abonará cap factura a l'entltat prestadora del serve! mentre

duri aquesta situacló de balxa temporal. De Igual manera, es suspendrá tem-

poralment per causes Imputables a la persona usuárla (Impagament de la

quota económica corresponent, si escau, abséncles no programados, etc.).

Acabat aquest período, I si persisteixen les circumstáncles que van motivar l'alta

en el serve!, es reactivará l'atencló en les condiclons en les quals es felá.

Les peticlons de suspensló I de reactivacló rebudes per l'entltat prestadora del

serve! serán comunicados a la DIreccIó General d'Atencló a la Dependénda amb

Av. de Gabriel Alomar, 33, 07006- Palma

Tel. 971 17 72 72 20



potestat de determinar si es prorroga el període de suspensló, si es reinicla el

serve! en les mateixes condiclons iniciáis o es dona la baixa definitiva.

Les persones usuáries del TAD hauran d'estar prou informades del procediment a

seguir per activar la suspensió o baixa temporal, períodos máxims així com la

seva reactivado.

Igualment, una vegada transcorreguts els 6 mesos, i si la persona usuaria no ha

comunicat la reactivado del serve!, es donará la baixa o cessament definitiu del

serve!. En aquest cas, la Direcció General d'Atenció a la Dependencia informará

amb una alerta de baixa del serve! al sistema informátic.

Serán causes de baixa definitiva les establertes en la legislado vigent en la

Comunitat Autónoma en materia de prestació de servéis del Sistema per a

l'Autonomia i Atenció a la Dependencia de les Ules Balears i, en seu defecto, els

supósits següents:

-  Defunció de la persona usuária.

-  Canvi de Programa Individual d'Atenció (PIA) per canvi de situació de necessitat

amb assignació d'un altre prestació incompatible amb el Serve! de

Teleassisténcia (ex. ingrés residencial).

- Trasliat definitiu a un altre comunitat autónoma.

-  Esgotar el termini máxim de suspensió temporal (superior a 6 mesos) sense

justificació o trasliat indefinit de residencia.

-  Incompliment d'alguna de les condiclons o deis requisits específics exigits per a

determinar el dret al serve!.

-  Per incompliment de la corresponsabilitat que li correspon a la persona usuária

que dificultin o facin inviable la prestació del serve!. Es procedirá a la seva baixa

previa comunicació de la seva motivació la Direcció General d'Atenció a la

Dependencia.

-  Per renúncia expressa de la persona usuária o del seu representant legal, a

continuar rebent el serve! que li va ser concedit.

En el procés de baixa definitiva, l'entitat prestadora del serve! haurá de teñir en

compte que la sol-licitud podrá ser notificada per diverses vies:

-  La persona usuária o els seus familiars ho comuniquen directament al

treballador/a social responsable del seu expedient de dependencia en el seu
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centre municipal de servéis socials. En aquest cas, el treballador/a social

proposará la baixa definitiva de la prestado del servei.

-  La persona usuaria presenta la sol-licitud de baixa al registre de la Direcció

General d'Atenció a la Dependencia.

En cas de modificacions de les condicions del servei establertes peí Programa

Individual d'Atenció (PIA), es procedirá de igual forma que en el cas d'alta al

servei; l'Administració ho comunicará a l'entitat prestadora del servei mitjangant

una alerta de modificació en l'aplicació informática.

L'entitat prestadora del servei retirará, amb la citació previa de la persona usuária,

el terminal i els dispositius periférics, si escau, signant un informe d'intervenció

técnica com a comprovant de la retirada de la instal-lació. En cas que la persona

usuária hagi cedit les claus del domicili, l'entitat prestadora del servei será

l'encarregada de tornar-Ies.

En tots aquests casos, l'entitat prestadora del servei estará obligada a comunicar

a la Direcció General d'Atenció a la Dependencia, qualsevol baixa de la prestació

que es produeixi perqué es pugui notificar la persona usuária.

5.3.5. Incidéncíes i reclamacions sobre la prestació del servei

L'entitat prestadora del servei notificará a la Direcció General d'Atenció a la

Dependéncia la relació d'incidéncies que es produeixin respecte a les altes i baixes

de les persones usuáries al servei, així com les relacionades amb la gestió del

servei i resolució de les queixes i reclamacions, d'acord amb el procediment de

coordinació i informació establert en el present plec i/o instruccions de la Direcció

General d'Atenció a la Dependéncia.

5.4. Particípació económica de les persones usuáries del serve!

Les persones usuáries del servei participaran en el finangament de la TAD

avangada, s'escau, d'acord amb la seva capacitat económica i cost del servei,

segons la normativa vigent. La TAD básica és gratuita per a les persones usuáries.

L'Administració, s'escau, comunicará a l'entitat prestadora del servei la

particípació económica de la persona usuária. Correspondrá a l'entitat prestadora

del servei el cobrament de les tarifes que ha d'abonar cada persona usuária

mensualment en funció de la modalitat de la prestació, amb la justificació
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corresponent. Aquesta aportació de la persona usuaria es descomptará del cost

total mensual a facturar per l'entitat prestadora del serve! a rAdministració. Quan

l'alta en el serve! no es fac! efecdva el primer d!a de mes, el primer pagament de

la persona usuaria será la part proporcional de dies de serve! actlu del mes d'alta

(des del día d'alta fins el darrer día del mes). Alxí matelx, quan es produelxl la

balxa definitiva del serve!, el darrer pagament de la persona usuaria será la part

proporcional de dIes de serve! actlu del mes de balxa (des del primer día del mes

fIns el día de la balxa).

El cost de les telefonades establertes peí sistema será compartit entre el titular

del serve! I l'entitat prestadora del serve!, sent el preu máxim assumit per la

persona usuárla el d'una telefonada de tarifacló local.

6. Recursos humans

6.1. Aspectos generáis

Peí que fa ais recursos humans, l'entitat prestadora del serve! ha d'assumir;

■  La selecció I la gestió del personal (cobertura del serve!, baixes, vacances,

Incidéncles, etc.). L'entitat prestadora del serve! és la responsable del

compllment de les obllgaclons en matérla de contractacló, seguretat social,

prevencló de riscs laboráis I tributaris, amb Independencia de les facultats de

control I Inspecció que legalment corresponguin a la Comunitat Autónoma.

■  El serve! ha de disposar d'una dotado de personal amb l'adequada capacitado I

suficlent estructura per a gestionar el serve! amb garantía de qualltat I

eficiencia en totes les árees contemplades en el present plec. L'horarI de

prestado del serve! será de 24 hores al día durant tots els dIes de l'any, I ha de

cobrir les abséncles per vacances o abséncles laboráis.

■  La formacló Inicial I continua del personal, alxí com la supervisló I el suport

técnic al personal que garantelxl la qualltat en la prestado del serve!. En el cas

de personal amb discapacitat, ha de disposar de llocs de treball adaptats

adequadament, que complelxln la normativa pertinent.

6.2. Funcions i rátios deis professionals del serve! de Teleassísténcía

L'entitat prestadora del serve! haurá de disposar de les rátios I perflls

professionals que garantelxln els recursos disponibles per a cada torn, alxí com

teñir capacitat de resposta per organitzar serveis a curt terminl o posada en
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marxa de servéis imprevistos. En cas de vaga, l'entitat prestadora del servei

disposará deis servéis mínims que garanteixin la prestació.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb el personal següent:

■  Director o directora del Servei de Teleassisténcla.

És el máxim responsable del TAD, encarregat de planificar, dirigir, desenvolupar i

avaluar el compliment deis objectius, I també d'assignar els recursos necessaris

per assegurar que el servei garanteixi a la persona usuaria una resposta

immediata davant situacions d'emergéncia, inseguretat, soledat i aíllament, tot

aixó d'acord amb el que s'estableix en aquest plec de condicions técniques. Entre

les funcions especifiques que li corresponen, hi ha les següents:

-  Interlocucló general amb la Direcció General d'Atenció a la Dependencia.

-  Gestió del personal: selecció, organització, resolució de les dificultats de gestió

i atenció.

-  Gestió económica i control de la qualitat del servei.

-  Elaboració de la memoria anual de gestió del servei TAD.

L'entitat prestadora del servei haurá de garantir la total disponibilitat horaria del

director del servei i la comunicació permanent en cas d'emergéncia i haurá de

designar un substitut válid en la seva abséncia, previa comunicació a la Direcció

General d'Atenció a la Dependencia.

Peí que fa al perfil professional, haurá de disposar de titulació académica

universitária, experiéncia professional acreditada, documentalment, en servéis

socials amb un mínim de dos anys.

L'entitat prestadora del servei haurá de disposar d'una oficina ubicada a Palma,

que haurá de comptar, com a mínim, amb els professionals següents:

"  El/La responsable del Centre d'Atenció

És el professional que garanteix la correcta direcció del personal del CA i del funci-
onament del equipament tecnológic així com la gestió eficag de les telefonades i

la mobilització de recursos necessaris, si escau, davant una situació d'emergéncia.
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Peí que fa al perfil professional, haurá de disposar de titulació académica

universitária i experiéncia mínima d'un any acreditada en servéis similars, així com

en coordinació d'equips de persones, gestió de programes d'emergéncia social i

sanitaria i coneixements deis mitjans tecnológics del CA. Els coneixements deis

mitjans tecnológics del CA s'acreditaran per un deis mitjans següents :

- Memoria descriptiva de funcionament de la tecnología que s'aplica en el CA

(elements, comunicabilitat, característiques deis aparells, etc.), firmada peí

responsable de l'esmentat centre.

-  Cursos de formació específics sobre tecnología de comunicació i/o

teleassisténcia, amb una durada mínima de 15 hores.

■  El/La coordinador técnic del serveí

És el responsable técnic de la coordinació, la gestió i l'organització del servei.
Estableix actuacions a partir de les demandes de les persones usuáries, així com
actuacions de carácter preventives i de seguiment, en coordinació amb l'entorn
familiar i social. Per executar la seva feina, s'haurá de desplagar a les diferents liles
on hi hagi termináis instal-lats o casos soMicitants. Entre les seves funcions
especifiques es defineixen les següents:

-  Interlocució técnica amb la Direcció General d'Atenció a la Dependéncia.

-  Recollida inicial i actualitzacló permanent de dades de les persones usuáries i

recursos de l'entorn sociofamillar en coordinació amb els professionals de

referéncia de dependéncia i/o de servéis socials.

-  Lliurament de la documentació explicativa de la prestació a la persona usuária

I de la signatura del document de conformitat.

- Visites al domicili de la persona usuária tant per a la posta en marxa del servel

com peí seu seguiment necessáries i pautades segons aquest plec de

condicions técniques o designades peí titular de la prestació. Es prioritzará la

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

amb la persona usuária durant el període d'un mes, situacions de solitud i

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

demanda deis professionals de referéncia de la persona usuária.

-  Determinar les pautes d'actuacló de les persones usuáries promovent el

contacte amb el seu entorn sociofamillar.

-  Coordinació amb el/la treballador/a social responsable de l'elaboradó del

programa individual d'atenció de dependéncia de la persona usuária.

- Atendré la gestió d'incidéncies, queixes i reclamacions deis usuaris del servei i

donar-Ies resposta.
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- Organitzar, dirigir i coordinar el personal al seu carree per tal de garantir la

qualitat i l'adequació deis servéis que s'estan prestant.

-  Elaboració d'informes de les persones usuáries, així com planificació, avaluado

i realització de propostes de futur del servei.

- Qualsevol altra fundó no detallada anteriorment i que indiqui la legislació

específica vigent.

Perfil professional: haurá de disposar de diplomatura/grau universitari

d'orientació social (treball social, psicóleg, educador social, etc.) i experiencia

professional, acreditada documentalment, en servéis socials i/o sanitaris amb un

mínim de dotze mesos. Ha de disposar del certificat B2 de catalá.

"  El/la teleoperador/a

És la persona responsable de la gestió de les telefonades a la persona usuaria,
d'acord amb les instruccions, els protocols i les pautes d'actuació personalitzada.

Entre les seves funcions especifiques es defineixen les següents:

- Atenció i seguiment de comunicacions i avisos: recepció de la telefonada,

avaluació de la situació, resolució, mobilització de recursos adients i seguiment

de l'actuació.

- Atenció, control i seguiment de les agendes segons les pautes establertes en el

present plec de condicions técniques, actualitzant les dades en l'expedient

informátic de la persona usuaria.

-  Derivació de les alarmes codificades com a emergéncies sanitáries que

requereixen d'una actuació específica.

-  Fer les reunions de seguiment establertes amb el coordinador técnic del servei

peí control de l'activitat general, resoldre incidéncies i establir mecanismes de

millora.

La presencia mínima de teleoperadors en el CA es determinará segons eis

nombre de termináis en ús amb que compti l'entitat prestadora del servei. A partir

deis 1.000 termináis s'ha de fer un increment de 1.750 hores de treball efectiu

deis teleoperadors o equivalent a la contractació d'una (1) persona a jornada

completa que, en cap cas, podrá ser inferior a la presencia 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 termináis

Nombre determináis

Fins a

1.000

De 1.001-

5.000

5.001-7.500 Més de 7501

Total hores/any

treball efectiu

teleoperadors/es

8760

Increment de

1750 h/tram

de 500

termináis

addicionals

Increment

de 1750

h/cada tram

de 575

termináis

addicionals

Increment de

1750 h/ cada

tram de 650

termináis

addicionals

Nota: a partir deis mi

efectiu dels/de les 1

persona a jornada coi

termináis s'ha de fer un increment de 1750 hores de treball

Loleoperadors/ores o equivalent a la incorporado d'una

mpleta

Els/Les teleoperadors/ores disposaran del temps necessari per a tasques de

coordinació amb la resta de personal del servei. El nombre total i distribucló de

teleoperadors haurá de garantir:

- La prestació 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 máxim de 15

segons a partir de l'entrada de la telefonada en el CA.

- La realització de les comunicacions informativos i de seguiment de la persona

usuaria descritos en el present plec de condicions técniques.

Perfil professional: haurá de disposar d'experiéncia en llocs de similars

característiques amb experiencia professional mínima de sis mesos. Previa a la

seva incorporado al lloc de treball, ha de superar el período de formado inicial,

amb els continguts establerts en l'apartat 6.3. sobre formado del personal,

organitzat i certificat per l'entitat prestadora del servei. A més, ha de disposar del

certificat B2 de catalá.

" Técnic/a instal>lador/a

És el responsable de Tassisténda técnica a les persones usuarios. Específicament,
dur a termo totes les actuacions relacionados amb els equips técnics: instaMació,

Av. de Gabriel Alomar, 33,07006- Palma

Tel. 971 17 72 72 27



reparació i manteniment deis termináis ai domiclii i ia informado sobre ei seu fun-

cionament I neteja.

Perfil professionai: Ha d'acreditar formació professionai en ei camp de

i'eiectricitat, telefonía i electrónica I experiencia acreditada mínima d'un any en

iiocs de simiiars característiques. Abans que s'incorpori ai iioc de trebaii, ha de

superar ei període de formació inicial, amb eis continguts estabierts en i'apartat

6.3. sobre formació del personal, organitzat i certificat per i'entitat prestadora del

servei.

L'entitat prestadora del servei ha de teñir prou nombre d'instai-iadors per cobrir

les instai-iacions i resoidre quaisevoi incidencia técnica amb i'equipament técnic

domicilian segons les especificacions descritas en aquest piec de condicions

técniques.

Ei personal esmentat dependrá exciusivament de i'entita prestadora del servei.

Aquesta tindrá tots eis drets i deures inherents a ia seva quaiitat de patró, i haurá

de compiir, en reiació amb ei seu personal, les disposicions vigents en materia

laboral, de Seguretat Social i de prevenció de riscos laboráis.

D'acord amb ei que preveu i'articie 71 del VI Conveni Coi-iectiu marc estatal de

servéis d'atenció a les persones dependents i desenvoiupament de ia promoció de

i'autonomia personal, i'entitat prestadora del servei té i'obiigació de subrogar-se

com a empresari en les reiacions laboráis deis trebailadors adscrits ai servei de

teieassisténcia domiciliaria. La reiació i les condicions laboráis deis trebailadors

subrogabies es detallen en ei document annex VI a aquest piec técnic.

6.3. Formació del personal

L'entitat prestadora del servei haurá de garantir que ei personal que fa eis trebalis

comptin amb ia formació i competéncia necessária per prestar ei servei amb

quaiitat. Haurá de mantenir actuaiitzat i'arxiu de dades amb les tituiacions,

experiéncia i formació continua de i'equip de trebaii.

S'ha de garantir que ei personal del Servei de Teieassisténcia Domiciiiária compti

com a mínim amb ia formació següent:

■  Formació inicial, que inciogui:
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- Formació comú (descripció general de j'entitat prestadora del serve!, política

de qualitat de l'entltat, prevencló de riscos laboráis, organització del serve!,

programa de treball, sistema de millora continua, etc.).

- Formació específica de cada lloc relacionada, com a mínim, amb els aspectos

següents:

a) Atenció i comunicació.

ój Tecnológica.

c) Gestió del serve!

7. Recursos materials i tecnoidgics

L'entltat prestadora del serve! ha de comptar amb els mitjans materials i

tecnológics necessaris per a la gestió i execució del serve! en compliment de la

normativa aplicable en materia de telecomunicacions i mediambiental vigent. El

sistema tecnológic i de comunicació emprat haurá d'oferir la máxima

compatibilitat que garanteixi l'accés al serve! de totes aquellos persones que ho

requereixin i sense costos addicionals.

Per a una prestació del serve! correcta, l'entltat prestadora del serve! disposará

de:

7.1. Centre d'Atenció de teleassísténcia (CA)

És el centre que dóna cobertura al Serve! de Teleassísténcia i responsable de la
recepció i emissió de les comunicacions i avisos des deis equipaments instal-lats

en els domicilis de les persones usuáries (Termináis, UCR, sistemes periférics). Els/

les operadors/ores serán les encarregades de robre a primera instáncia les

alarmes i telefonados, intervenint segons les instruccions i protocols establerts.

El CA ha d'estar ubicat a les Ules Balears, preferentment a Palma, i ha de disposar

de prou tecnología (programan de gestió de serve!, maquinan, servidors, etc.)

amb capacitat per processar les comunicacions adequadament í donar ais

operadors informació sobre el dispositiu d'origen de la informació. El CA haurá de

poder donar cobertura a tot l'ámbit territorial de les liles Balears.

Els requisits mínims del CA han de ser els següents:
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Sistema de comunicacló telefónica que permeti l'emissió i recepció de

teiefonades de veu emeses per les termináis de les persones usuáries i que

garanteixi la prestació continua del servei.

Enllag de les teiefonades de veu.

Sistema de transferencia de les trucades de veu a servéis d'emergéncia, ais que

s'ha de poder transferir les dades necessáries per garantir una adequada aten-

ció de les situacions produídes.

Aplicació informática que permeti, de manera immediata, identificar la persona

usuaria i accedir a tota la informado necessária incioent ais protocols

d'actuació. El programari haurá de ser apropiat peí servei d'assisténcia i

permetre com a mínim l'alimentació 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

l'emissió de llistats i explotacions estadístiques. També ha de disposar de

copies de seguretat que garanteixi la disponibilitat de les dades.

Sistema d'alimentació alternatiu que garanteixi el subministrament eléctric

continu del CA en cas de suspensió del subministrament extern, és a dir,

disposar com a mínim amb un sistema d'alimentació ininterrompuda (SAI) i

grup electrogen per garantir el subministrament eléctric o doble sistema

d'alimentació ininterrompuda en dos circuits independents.

Sistema de suport independent que asseguri la continuTtat en l'atenció de

comunicacions amb la mateixa operativitat técnica, situat en un altre edifici i

població a fi de poder afrontar col-lapses per grans emergéncies. Ha de

pertányer a la mateixa entitat prestadora del servei i no podrá ser

subcontractada a un altre proveídor. Ha de teñir capacitat d'atenció al 100% de

les alarmes del CA.

Sistema de autoanálisi permanent que informi de les possibles avaries o

incidéncies que afecten a la comunicació del servei.

Utilització de línies de xarxa intel-ligent i opció de desviament immediat a altres

teléfons geográfics.

Sistema de base de dades en clúster amb servidors balancejats i sistema de CTI

duplicat, amb entrades des de la xarxa telefónica que garanteixi l'atenció de

teiefonades davant la caiguda d'algun d'aquests.

Sistema duplicat a nivell de maquinan, programari, etc. El programari per a la

gestió d'alarmes haurá de disposar d'un módul d'informes, a través deis quals,

el CA pugui obtenir tota la informació relacionada amb les teiefonades (tipus,

temps d'atenció, durada, etc.) així com les dades relacionades amb els/les tele-

operadors/ores (temps de les sessions, alarmes ateses...)
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-  Per garantir la prestado del serve! les 24 hores del día i tots els dies de l'any, el

CA ha de disposar d'un sistema de backup que garanteixi ia correcta atenció de

telefonades en cas que la central principal es ves afectada, en el supósit de pro-

duir-se qualsevol incidéncia técnica, bé sigui peí programan, maquinan o tele-

comunicacions.

-  Sistema d'enregistrament digital de les telefonades amb identificació del CLI i

enregistrament en suports extraíbles encriptats o assegurats.

-  Caixa de seguretat ignífuga per a l'emmagatzematge de les copies de seguretat

de les bases de dades i programes.

-  Sistema d'enregistrament i enviament de missatges d'alarma automátics per

SMS i SMTP en cas d'avaria en algún deis elements anteriors.

-  Sistema de tarifació telefónica, que permeti controlar en qualsevol moment el

nombre de telefonades rebudes o emeses peí corréete funcionament del Serve!

de Teleassisténcia.

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

Ei nombre d'hores de treball efectiu deis teleoperadors/ores, llocs físics i

comunicacions simuitánies necessáries, en reiació ais termináis instal-lats per

l'entitat prestadora del serve!, amb els quals ha de comptar per a la prestació del

serve!, será l'indicata ia recomanació de la norma UNE 158401:2007 d'AENOR.

Tota la informació de gestió del serve! generada peí CA haurá d'estar disponible

per ser utilitzada i explotada peí sistema informátic que determini la Direcció

General d'Atenció a la Dependencia, a partir de l'adjudicació del present concert.

El CA disposará de les árees següents:

•  Per a la identificació correcta de les telefonades, una vegada rebuda en el

CA, el sistema identificará el terminal que truca mitjangant un codi únic (ID) amb

la identificació del nombre entrant (CLI). Mostrará la fitxa de la persona usuária i

obligatóriament els camps següents:

-  Identificació de ia persona usuária

-  Identificació del tipus d'alarma (emergéncia, técnica, recordatori, deri-

vació a recursos sociosanitaris)

Dispositiu que genera i'alarma (terminal domicilian, UCR)

Historial d'alarmes o darreres rebudes.

-  Desplegament de les accions establertes en els protocols d'actuació de-

terminats.
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D'igual manera, disposará d'un módul d'agendes o recordatoris, que permeti

generar el nombre d'agendes per persones usuáries segons la perlodicitat que es

consideri oportuna (agendes mediques, aniversaris, recordatoris...).

•  Llocs remots de consultes: Amb la finalltat de facilitar el treball quan es fan

les visites de segulment, noves Instal-laclons o qualsevol motlu que requerelxl

acudir al domiclll de la persona usuaria, la plataforma haurá de disposar d'un mó

dul de consulta, des del qual, es pugul teñir accés a les dades de la persona usua

ria com si la persona treballadora estigués en el CA, amb la finalltat de poder ac-

tualltzar la fitxa o codificar Informado addiclonal.

•  Comunicaclons: Per garantir el funclonament corréete amb diversos prove-

Tdors de tecnología de teleassisténcla, aquesta ha de ser multiprotocol I permetre

l'opcló d'Incloure nous protocols que puguin sorgir en un futur. En tractar-se d'un

sistema basat en comunicaclons telefoniques, la plataforma haurá de permetre la

connectivitat de línies telefóniques básiques (RDSI, accessos primaris, enllagos

móblls), alxí com la possibllltat d'adaptar-se a les noves tecnologles com a línies

IR.

El nombre de línies destinades al servel, sempre dependrá del volum de

telefonades gestionadas en el CA. Quant a la comunicado de la persona usuárla

amb el/la teleoperador/a, aquest/a últim/a sempre ha de disposar del control de

la telefonada, sent aquest/a últim/a, des de la Central, qui tanqui la telefonada,

evitant que de manera Involuntárla la persona usuárla pugul cancel-lar la

telefonada.

Alxí matelx I aprofitant la telefonada en curs, la plataforma tindrá la possibllltat de

fer reprogramaclons remotes deis parámetres básics com el nombre al qual

telefona el terminal, protocols de comunicado, freqüéncla deis autoanállsl, etc.

•  Seguretat I suport: El servel ha de disposar de mecanismes d'avaluacló, se

gulment I mlllora de la qualltat percebuda per la persona usuárla I famillars convl-

vents, amb un sistema d'avaluacló de la satisfacció de les persones usuáries orlen-

tats a generar accions de mlllora.

7.2. Terminal de teleassisténcla domiciliaria
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Es el dispositlu que s'Instal-la en el domicill de la persona usuaria connectat a la

xarxa eléctrica i a la línia telefónica. Permet la transmissió de comunicacions i

avisos amb marcació automática i funció vocal incorporada, així com establir

contacte amb el CA en prémer, tan sois, un botó.

a) El terminal es connectará sempre en l'entrada de la línia telefónica i tindrá

prioritat sobre la xarxa de teléfons interiors si n'hi hagués, de manera que,

després de l'emissió d'una alarma la xarxa interior quedará desconnectada i la

persona usuária no podrá accedir ni intervenir en la línia telefónica.

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

telefónica la transmissió d'alarmes amb marcació automática i sistema de

comunicació "mans Iliures", fent possible que la persona usuária pugui parlar

amb el CA, quan aquest generi una alarma mitjangant la pulsació d'un botó en

el terminal, o la pulsació de les UCR associades a aquest terminal o altres

dispositius periférics associats al terminal.

c) L'equip ha de possibilitar l'emissió de trucades i l'establiment d'una

comunicació verbal entre la persona usuária i el CA de forma nítida, amb prou

potencia i amb prou claredat des de qualsevol lloc del domicill. El volum de

l'altaveu del terminal será controlable des del CA. El disseny ha de ser

accessible per a persones majors i persones amb mobilitat i visibilitat reduTda,

amb botons de fácil ús i segur davant falses pulsacions. Totes les alarmes

generades per la persona usuária han de poder ser canceMades 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

podrá tallar la comunicació i no la persona usuária.

d) Ha de teñir codificació diferenciada per cada tipus de comunicació a

transmetre en les telefonades efectuadas per la terminal de la persona usuária

al CA. Per evitar el bloqueig del CA en cas d'avaria del subministrament eléctric,

el terminal transmetrá Terror de connexió per un temps no superior a dues

hores d'engá que comenci.

e) El terminal haurá de teñir capacitat per emmagatzemar i telefonar com a

mínim tres números de teléfon per contactar amb el centre receptor d'alarmes.

SI, durant Talarma, aquesta es talla per fallada en el terminal o la línia, el

terminal repetirá de nou la telefonada fins que aquesta siguí 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. Correspondrá ais servéis

técnics de Tentitat 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 beneficlárla, des del CA només

podrá establlr-se contacte auditlu amb el domiclll de la persona usuaria

després de ia puisació de la UCR o terminal, mal per activado remota dei

micrófon. En la resta de situacions en qué el CA hagi de posar-se en contacte

amb la persona usuaria, aquesta comunicado ha de realitzar-se com una

telefonada normalitzada. En tot cas, mal el micrófon de la terminal podrá ser

activat per la CA o durant una alarma técnica sense intervenció expressa de ia

persona usuária excepte que per situacions de risc especial així s'estableixi en

el contráete amb la persona usuária i/o familiars.

g) La terminal ha de teñir autonomía de funcionament en cas d'interrupció de

subministrament eiéctric com a mínim de 24 hores incloent mitja hora de

conversa mans liiures.

h) El sistema ha de permetre que des del CA s'estableixi fundó d'autoanálisi

automátic de corréete funcionament. Aquest s'ha de fer de forma periódica i

silenciosa amb un interval de 15 dies com a máxim, revisant, de forma

continua, l'estat de la línia telefónica, xarxa eléctrica i reserva de la batería. Els

codis de comprovació serán diferenciats de la resta d'alarmes i avisos podent

generar codis de fallada per tipus d'anomalia detectada. Principalment els

codis d'avís técnic per anomalía detectada serán els següents:

-  Tall i restabliment del subministrament eiéctric

-  Batería baixa del terminal, UCR o dispositius periférics

-  Abséncia de connexió a la xarxa telefónica

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

-  Una vegada produída i'aiarma técnica i, en cas d'estar activa la senyalit-

zació acústica, la persona usuária ia podrá cancel-lar després que la re-

conegui. En qualsevol cas, ni la programació ni la manipulado de la se-

nyalització tindrá efecte sobre la transmissió de les alarmes técniques a

la CA. Les avaries de les termináis han de ser resoltes en un termini in

ferior a 48 hores.

i) Així mateix, ha de preveure altres avisos per detecció d'inactivitat o per activa

do del sistema: avisos per pulsado del botó del terminal, UCR i addicionals, pe

riférics així com sistemes addicionals al terminal, si escau.

7.3. Unitat de Control Remot (UCR)

Es l'element que transmet ia senyal codificada via rádio a la terminal des de

qualsevol banda del domicili. Haurá de ser de dimensions reduídes per poder
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portar-lo permanentment sense molésties. Disposará d'un botó recognoscible al

tacte, d'accionament senzill i protegit contra activacions accidentáis i que la seva

pulsació desencadeni l'activació del sistema de manera que la persona usuaria

pugui entrar en contacte, en conversació de "mans Iliures", amb el CA des de

qualsevol lloc del domiclll.

El seu disseny será tipus rellotge de polsera, penjaroll l/o en clip de solapa, fet

amb material antlal-lérgic, Ignífug, hermétic a l'algua I sense arestes perllloses. SI

la unitat de control remot és del tipus penjant al coll, s'Incorporará un mecanisme

d'auxill front a tenslons mecániques (antlestrangulament).

Haurá de disposar d'un sistema d'ldentlficacló de manera que la pulsació del botó

transmetl al terminal un codl diferenclable deis assoclats a altres unitats de

control remot o dispositius periférics que puguin operar sota el matelx terminal.

El radi d'acció de la UCR I altres periférics vía rádio han de garantir la connectivitat

des de qualsevol lloc de la vivenda, en especial en cas d'Interferéncles amb altres

transmissors propers que no hauran d'inhibir la sensibllltat del receptor del

terminal. En cas necessari, s'hauran d'InstaMar retransmissors de les senyals.

Comptará amb una batería d'alta duracló que garantelxl el seu funclonament com

a mínim de tres anys I es valorará que el UCR reconegul la correcta activacló de

l'alarma I avisl la persona usuárla que la pulsació ha estat rebuda per la terminal.

El terminal, les UCR l/o els accessoris hauran de compllr amb tota la normativa

estatal I europea en vigor.

En general, s'atendrá a la normativa I disposiclons d'aquesta materia especificada

per la DIreccIó General de Telecomunicaclons quant a les especificaclons

técniques deis equips a utilitzar en els serveis de valor afeglt de

telecomandament, telemédia, telealarma I telesenyalitzacló.

7.4. Móbil amb GPS

És el dispositlu que permet la teleassisténcla fora del domiclll, que Incorpora
geolocalitzacló. Aquest dispositlu ha de teñir les característiques següents:
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- Ha de permetre comunicar alarmes generades manualment (per pulsacló) o de

forma automática (per sortida d'una zona de seguretat o per batería baixa, entre

d'altres).

- Ha de permetre que j'usuari pugui realitzar alarmes d'emergéncla o contactar de

forma directa amb el CA.

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

- Ha de funcionar amb mans Iliures i ha de permetre cridades entrants i de

sortida.

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

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

8. Gestió de qualítat i protocols

8.1. Pía de qualítat

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb un sistema de gestió de la

qualítat implantat i certificat segons la Norma específica de servéis per a la de

l'autonomia personal. Gestió del Servei de Teleassisténcia UNE 158401:2007" o

altre certificat en vigor, equivalent a l'anterior, expedit per una entitat acreditada

per l'ENAC (Entidad Nacional de Acreditación).

Aquest sistema haurá de teñir definit un sistema d'avaluació, seguiment i millora

continua. Així mateix, haurá de disposar d'un pía de qualítat documentat i que ha

de definir, almenys, la política de qualítat, els objectius, funcionament i

organització.

A més de la informació que li siguí requerida per la Direcció General d'Atenció a la

Dependencia, haurá de mesurar anualment el compliment deis indicadors de

qualítat següents:

a) Respecte a l'lnici del servei:

-Temps mitjá (hores) d'inici del servei, en una soMicitud d'aita

b) Durant l'execució de la prestació:

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

-  Temps mitjá d'engá que es rep una telefonada en el CA fins a la mobilització
de recursos.

-  Nombre mitjá de telefonades de seguiment per persona usuária al mes.
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-  Nombre de persones usuáries a les quals s'han fet visites de seguiment
respecte del total de persones usuáries.

-  Grau de satisfacció de les persones usuáries en relació a la prestado del
servei.

-  Nombre de persones usuáries amb queixes del servei/Nombre total de
persones usuáries.

-  Nombre de persones usuáries que causen baixa en el servei provocada per
insatisfacció en la prestado.

-  Nombre d'incidéncies relacionades amb la custodia i manipulació de claus
per part de l'entitat.

c) Respecte al personal:

- Nombre d'hores de formado rebuda/Nombre mitjá de persones treballadores.

d) Respecte ais recursos materials:

-  Nombre d'avaries en l'equipament de la persona usuária que impedeixen la
comunicado d'aquesta amb el CA/Nombretotal determináis instal-lats.

-  Temps mitjá (en hores) de la resolució d'avaries del terminal que Impedeixen
la comunicado de la persona usuária amb el CA.

-  Nombre d'incidéncies técniques que, sense impedir la comunicado, afecten
el corréete funclonament de l'equipament de la persona usuária.

e) Respecte a la Central d'Atenció,

- 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 l'entitat prestadora del servei

Les entitats prestadores del servei han de teñir, com a mínim, els protocols

d'actuació següents:

1. D'alta en el servei i descripció de la prestado a la persona usuária, que

inclourá les actuacions a fer en el cas d'abséncia del domicili per fer la

InstaMadó deis termináis de teleassisténcia.

2. De custodia i manipulació de claus

3. De baixa del servei

4. De suspensió temporal del servei

5. De coordinació i comunicació amb l'administració pública

6. D'actuació peí manteniment preventiu i correctiu

7. D'actuació davant comunicacions

8.-D'atenció a incidencias i reclamacions sobre la prestació del servei
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9. Coordinació í informació del servei

El control i el segulment del concert és a carree de la Direcció General d'Atenció a

la Dependencia.

9.1. NIvells de coordinació

Per tal de garantir l'adequada coordinació entre l'entitat prestadora del servei i la

Conselleria d'Afers Socials i Esports per a la prestado deis servéis, tant a nivell

global com territorial, s'estableixen els nivells de coordinació següents:

Coordinació general del servei.

Coordinació técnica del servei.

9.1.1. Coordinació general del servei.

El director o directora del servei de l'entitat prestadora del servei és el

responsable davant rAdministració de dur a terme la coordinació general del

servei, la qual té per finalitat fer el seguiment del servei i avaluar-ne el grau

d'acompliment, resoldre les possibles incidéncies en relació al desenvolupament

del concierto i traslladar a l'entitat prestadora del servei les consideracions, les

instruccions, els protocols i els procediments, i assegurar-ne l'aplicació efectiva en

l'organització i en la prestació deis servéis.

La Conselleria d'Afers Socials i Esports designará la persona que participará en

representació de l'Administració en aquest nivell de coordinació per tal d'analitzar

el funcionament del servei, la distribució de recursos, l'estat d'execució,

l'acompliment deis protocols d'actuació, i elaborar, si escau, les propostes de

millora que considerin oportunes. Aquesta coordinació s'ha de fer un cop l'any, i

totes les vegades que siguí necessari per les circumstáncies.

9.1.2. Coordinació técnica del servei

El coordinador técnic o coordinadora técnica de l'entitat prestadora del servei ha

de mantenir reunions de coordinació amb els técnics de referéncia de dependén-

cia i deis servéis socials de cada municipi, si escau, a l'objecte d'establir els criteris

de priorització deis casos per fer el seguiment. Així mateix, s'ha de fer una reunió

de coordinació técnica sempre que sigui necessari per les característiques del cas.
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les incidéncles esdevingudes, les derivades d'una situació d'urgéncia o d'una situa-

ció sobrevinguda, així com la revisió de la lllsta d'espera.

El coordinador técnic o coordinadora técnica ha d'aportar a la reunió la informació

necessárla de cada persona usuaria per revisar racompliment deis objectius esta-

blerts en el pía de treball individual.

9.2. Informació del servei

L'entitat prestadora del servei está obligada a facilitar tota la Informació relativa

ais servéis prestats que soMiciti la Direcció General d'Atenció a la Dependencia per

garantir-ne el control d'execució i la qualltat en qualsevol moment.

L'entitat prestadora del servei ha de presentar mensualment, en format

electrónic, la informació relativa a la prestació del servei mitjangant Taportadó de

la documentacló següent:

• Factura del mes en la qual ha de constar l'Import de la llquidació deis termináis

que hi ha instal-lats durant el mes de facturació.

• A aquesta factura s'ha d'adjuntar, degudament signat peí representant legal

de l'entitat prestadora del servei, una relació detallada deis usuaris, mitjangant

un arxiu informátic, que ha de contenir els conceptes següents: DNI, nom i

llinatges, data d'alta, data de baixa, modalitat TAD (básica o avangada), tipus

d'usuari (A o B), dies efectius del servei, aportació de l'usuari, aportació CAIB.

L'Import de la factura vindrá determinat peí cost total deis termináis en

funcionament durant el mes. Per a cada usuari es facturará la mensualltat

completa o, quan l'alta del servei no es fací el primer dia del mes,

proporcionalment al nombre de dies efectius de servei. Així mateix, quan la balxa

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 gestió técni

ca del servei de teleassisténcia domiciliária, en la qual ha d'incloure els aspectes

quantitatius i qualltatius más importants del servei, com també propostes de mi-

llora.
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Així mateix, l'entitat prestadora del serve! está obligada a conservar durant els

quatre anys de vigencia d'aquest concert la reiació deis parts d'instai-iació signats

peis usuaris i de les autoritzacions de tractaments de dades referent a la LOPD.

10. Obligacions de les parts

10.1. Obligacions de l'entitat prestadora del servei

1. Assegurar la quaiitat técnica en la prestació del servei, disposant d'una

organització técnica, económica i de personal adequada per executar, amb la

deguda quaiitat i eficacia, la prestació objecte del concert.

2. Garantir el funcionament i la continuTtat del servei, de conformitat amb les

condicions estabiertes en aquest piec de condicions técniques.

3. Respectar i compiir eis processos de pianificació, execució i avaiuació del servei

marcats per la Conseiieria d'Afers Sociais i Esports.

4.- Assumir tota la normativa i instruccions emeses per part de i'Administració

autonómica de les liles Baiears, relacionada amb la gestió del servei.

5. Garantir una resposta, en el termini máxim de 15 dies naturais, a les demandes

d'aites d'atenció a persones usuáries noves que s'efectuín des de la Direcció

General d'Atenció a la Dependéncia a través del sistema informátic o per aitre

mitjá acordat.

6. Presentar puntuaiment la informació i dades del servei que soi-iiciti la

Conseiieria d'Afers Sociais i Esports.

7. Garantir i'ús d'instruments de gestió informática compatibles amb el sistema

informátic previst per la Conseiieria d'Afers Sociais i Esports per la

incorporació de les dades de gestió del Servei de Teieassisténcia de

dependéncia.

8. Garantir eis mecanismes necessaris per fer efectiva la coordinació prevista en el

concert, participant en les comissions i reunions que s'especifiquen en aquest

piec de condicions técniques, així com d'aitres que sigui convocat per la

Direcció General d'Atenció a la Dependéncia.

9. Informar deis canvis que es produeixin en la situació i estat de la persona

usuária que afectin i'atenció de les seves necessitats.

10. Comunicar les altes i baixes, incidéncies, queixes i suggeriments que es

produeixin amb eis usuaris del servei per quaisevoi motiu. L'entitat

prestadora del servei está obligada a informar a la Conseiieria d'Afers Sociais i

Esports de quaisevoi actuado que invoiucri ais usuaris i que es trobi fora de

les condicions préviament estabiertes en aquest piec de condicions técniques

o en quaisevoi aitre document similar.
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11. Presentar mensualment la facturacló alxí com la documentació especificada

en l'apartat 9.2. d'aquest plec de condicions técniques.

12. Recaptar mensualment, s'escau, la quantia de participacló económica deis

usuaris de TAD avangada.

13. Facilitar la comprovació i inspecció de la materialització i qualitat deis servéis

prestats (i la documentació relacionada) amb els mitjans que la Conselleria

d'Afers Socials I Esports consideri oportuns. Tota la informació de gestió del

servei generada per la central d'atenció haurá d'estar disponible per ser

utilitzada i explotada peí sistema informátic que determini la Conselleria

d'Afers Socials i Esports a partir del moment de la firma del concert.

14. L'entitat prestadora del servei i el seu personal hauran de respectar les

prescripcions de la Llei orgánica 3/2018, de 5 de desembre, de protecció de

dades personáis i garantía deis drets digitals, especialment, els articles

relacionats amb el tractament automatitzat de dades, i a les mesures de

seguretat deis fitxers informatitzats que hi figurín dades de carácter personal

de nivell alt.

Al respecte, l'entitat prestadora del servei ha de vetlar peí compliment

inexcusable deis seus treballadors en relació al secret professional sobre

totes les informacions, documents i assumptes ais quals tinguin accés o

coneixement durant la vigencia del concert, estant obligats a no fer públic o

alienar quants dades coneguin com a conseqüéncia o en ocasió de la seva

execució, fins i tot després de finalitzar el termini del concert.

L'entitat prestadora del servei es responsabilitzará de l'adequada custodia de

la documentació i base de dades que contingui dades de carácter personal

relacionats amb l'execució 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 ús indegut de les dades será responsabilitat de

l'entitat prestadora del servei, responsabilitat de la qual la Conselleria d'Afers

Socials i Esports restará exempta.

15. L'entitat prestadora del servei disposará de les instal-lacions i mitjans

necessaris per a la óptima prestació del servei. Tots els costos d'adequació a

l'aplicació informática de la Conselleria d'Afers Socials i Esports serán a cárrec

de l'entitat prestadora del servei. Així mateix, en cas de personal amb

discapacitat haurá de disposar de llocs de treball adequadament adaptats i

compliment de la normativa pertinent.

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

poder gestionar el servei amb la garantía exigida per aquest plec de condici

ons técniques. La responsabilitat de planificar i fer la contractació deis recur-
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sos necessaris per a complir amb els nivells exigits correspon a l'entitat pres

tadora del servei; com també del compllment de les obllgaclons en materia de

contractació, seguretat social, prevenció de riscos laboráis I tributaris, amb in-

dependéncia de les facultats de control I Inspecció que legalment correspon-

guin a la Comunitat Autónoma. En cas de vaga, l'entitat prestadora del servei

disposará deis servéis mínims que garanteixin la prestació del servei. L'entitat

prestadora del servei haurá de comptar amb prou capacitat de resposta per

organitzar servéis a curt termini o imprevistos.

17. Procurar la formació inicial, permanent, supervisió i suport técnic del seu

personal. El Pía de formació anual podrá ser requerit per la Conselleria d'Afers

Socials i Esports.

18. Garantir el compllment en materia relativa a la prevenció, formació, mesures i

avaluació de riscos laboráis, disposant d'un Pía de prevenció i d'un responsa

ble de la coordinacló amb aquesta materia que haurá de comunicar els resul-

tats de les avaluacions i inspeccions de seguretat fetes durant el temps de vi

gencia del concert a la Conselleria d'Afers Socials i Esports

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

calguin per a la prestació del servei. Igualment ha d'obtenir les cessions,

permisos i autoritzacions legáis que, si escau, siguin necessáries, així com del

pagament deis drets i indemnitzacions per tais conceptas. Serán també peí

seu compte les reclamacions relativas a la propietat industrial i comercial deis

mataríais, procediments i equips utilitzats, i es veurá obligat a indemnitzar a

la Conselleria d'Afers Socials I Esports de tots el danys i perjudicis que puguin

derivar-se de la interposició de tais reclamacions. L'entitat prestadora del

servei informará la Conselleria d'Afers Socials i Esports de qualsevol variació

que desitgi introduir en els equips, mitjans auxiliars i procediments i caldrá

l'autorització de la Conselleria abans d'introduir els canvis.

20. L'entitat prestadora del servei será la responsable, durant la gestió del servei,

de tots els danys i perjudicis directes i indirectes que es puguin causar a

qualsevol persona, propietat o servéis públic o privat amb ocasió o com a

conseqüéncia deis actes, omissions o negllgéncies del personal al seu cárrec,

d'una deficient organització del servei o del mal funcionament deis equips

técnics utilitzats.

21. L'entitat prestadora del servei assumirá els costos de les telefonades

generadas peis termináis de les persones usuáries que superin el tram local i

de totes les telefonades generadas per la Central d'Atenció. Igualment

assumirá les despeses corresponents a proves, assajos, enviament i recollida

de documentació i, en general, de tots els treballs i informes que calguin.
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22. Contractar una pólissa d'assegurances que garanteixi la conservado I

reposicló de la inversió efectuada.

23. Complir el conven! coMectiu vigent de servéis d'atenció a les persones

dependents i desenvolupament de la promoció de l'autonomia personal,

mantenint les retribucions del personal actualitzades.

10.2. Oblígacíons del titular del serveí (Consellerla d'Afers Socíals I Esports)

1. Ordenar les modificacions en la prestado del serve! que aconselli l'interés

públic I ordenar la modificació deis Indicadors de gestió establerts.

2. Controlar de forma permanent la prestado del serve!, per la qual cosa podrá

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

3. Donar les directrius i les instruccions per al corréete compliment del concert per

mantenir o restablir la qualitat deguda en la prestado, així com per imposar

les correccions pertinents.

4. Designar la persona que participará en representació de l'Administració en la

coordinado general del serve!.

5. Subministrar tota la Informado i la documentado necessária sobre els usuaris,

degudament complimentada (la petició d'alta al serve!, el pía d'atenció

individual, el copagament de la prestació per part de l'usuari) per tal que es

pugui iniciar el serve!.

6. Posar en coneixement de l'entitat prestadora del serve! qualsevol qüestió

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

7. Informar amb diligéncia de les modificacions en relació ais circuits i criteris de

treball que afectin a la prestació del Serve! de Teleassisténcia Domiciliária.

8. Qualsevol altra que estableixi la legislació vigent.

11. Titularitat i dífusió del serveí

La representació externa, ais efectes de relació amb entitats, institucions, mitjans

de comunicació, etc., correspon a la Consellerla d'Afers Socials i Esports. Tota pu-

blicitat o difusió del serve! haurá de teñir el previ vistipiau de la Consellerla.

Correspon a la Consellerla d'Afers Socials i Esports la titularitat de la documenta-

ció derivada de la relació amb les persones usuáries, de la prestació del serve! o la

que resulti de l'elaboració d'informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut

que l'entitat prestadora del serve! elabori en qualsevol fase de desenvolupament

del serve! i es derivi de la gestió técnica del concert. En tota la documentació ha

de constar la titularitat pública del serve!. La Conselleria d'Afers Socials i Esports
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indicará, 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 termináis de teleassisténcia de les llars han de dur una ferratina amb el logotip

de la Conselleria d'Afers Socials i Esports.

12. Confidencialitat i protecció de dades de carácter personal

L'entitat prestadora del servei i el personal corresponent han de respectar les

prescripcions de la Llei orgánica 3/2018, de 5 de desembre, de protecció de dades

personáis i garantía deis drets digitals, i, especialment, els articles relacionats

amb el tractament automatitzat de dades i les mesures de seguretat deis fitxers

informatitzats en qué constin dades de carácter personal de nivell alt.

L'entitat prestadora del servei ha de recollir de cada persona usuária les dades de

carácter personal establertes en l'annex I d'aquest Plec de condicions técniques.

Al marge d'aquestes dades, l'entitat prestadora del servei no pot obtenir, sota cap

circumstáncia, altres dades de les persones usuáries (escrites, enregistrades,

filmades o efectuadas per qualsevol altre mitjá audiovisual) que les aportadas per

la Conselleria d'Afers Socials i Esports. La cessió només es fa temporalment per

dur a terme la prestació del servei, tal com estableix el concert de serváis subscrit.

El contingut de la base de dades i els arxius per executar el concert són propietat

de la Conselleria d'Afers Socials i Esports, i l'entitat prestadora del servei es com-

promet a destruir les dades cedidas i no conservar-ne cap copia un cop finalitzat

el concert vigent.

Aquestas dades no es poden aplicar ni utilitzar per a cap finalitat diferent de les

que constin en el concert i, a más, no es poden comunicar a terceres persones, ni

tan sois per conservar-Ies. Qualsevol ús indegut de les dades és responsabilitat de

l'entitat prestadora del servei, de manera que la Conselleria d'Afers Socials i Es

ports en queda exempta.

Palma, 29 de junlV de 2020

El director gene ral dmeh^jéeacli^^D^^^ndéncia

Gregorio Molin ,
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ANNEXI

Recollida de dades de cada usuarí

Informació a la persona usuaria sobre el Serve! de Teleassisténcia

Recollida de dades de cada usuarí

L'entitat prestadora del serve! ha de recolllr de cada persona usuaria, en un

expedlent individual-familiar, les dades mínimes següents:

1. Identificació: nom i lllnatges, DNI, sexe, data naixement, domicill, teléfon, núm.

expedlent.

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

dependencia o discapacitat.

3. Unitat convivencia: identificació de les persones amb les quals conviu i, si són

persones usuáries del servei, de parentiu de cadascuna d'elles i altres dades o

observacions que puguin ser d'interés per a l'adequada prestació del servei.

4. Situació de l'habitatge: adequació, necessitat d'instaMacions extres, distribució,

etc.

5. Característiques o circumstáncies d'interés: estat de salut, medicació, situacions

de risc i tipus d'actuació que requereix, característiques físiques, psicológiques i

sensorials.

6. Recursos comunitaris públics o privats (dades sobre l'entitat en qué la persona

té dret a assisténcia sanitaria, centre de salut, nom i teléfon del metge de

capgalera, hospitals propers al domicill, servéis d'emergéncia).

7. Recursos propis: dades de persones de contacte per a avisos en cas

d'emergéncia.

8. Dades relatives al Servei de Teleassisténcia:

- Elements básics del sistema instal-lats i ubicació

- Agendes sol-licitades i característiques

- Nom del treballador/a social del municipi on es fa la prestació

9. Codificació de la situació de la persona usuaria:

- En actiu (rebent la prestació)

- Abséncia domiciliaria (en actiu pero ha comunicat la seva abséncia en el

domicill)

- Suspensió temporal

- Baixa definitiva
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En cas de suspensió temporal (abséncla domiclllárla/balxa) es distingiran els

motius següents:

A peticló de la persona usuaria sense especificar motiu

Trasiiat de domiciii (propi o de famiiiars)

Ingrés a un centre residencial

Ingrés a un centre hospitaiari

Vacances

Disconformitat o no acceptació de les condicions de la prestado

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

Defunció

Altres

Per fer conéixer el servei, el coordinador técnic fará una visita inicial per explicar i

informar sobre el Servei de Teleassisténcia, amb els criteris següents:

—  La visita es realitzará en la data i franja horaria previa acordada amb la
persona usuaria. Tendrá com a objectiu informar de les prestacions del servei de
JAD, alxí com recollir dades complementarles necessáries per a una adequada
prestado del servei.

—  El Coordinador Técnic ha d'aportar a la persona usuaria la Informado
següent:

Característiques i condicions especifiques del Servei de Teleassisténcia.
Funcionament: procediment d'atenció davant comunicacions i avisos:

nivells d'actuació.

Prestacions que inclou el servei: Agendes, telefonades de cortesía,
telefonadas de seguiment, recordatoris de presa de medicado ...

Identificació de l'entitat titular I contactes.

Obligacions de la persona usuaria per garantir l'adequada prestado.
Condicions de qualitat de prestado del servei:

•  Compliment del deure protecció de dades personáis.

•  Termini per a l'lnici de la prestado.

•  Termini de resolució d'avaries.

•  Drets i obligacions de les persones usuáries del servei.

—  Es Iliurará a la persona usuaria, en el moment de la Instal-lació una
guia/manual conforme a les especificacions que es marquin d'acord amb les
directrius de la Direcció General d'Atenció a la Dependéncia de la Conselleria
d'Afers Soclals i Esports.
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— Una vegada realitzada la presentació al domiclll, la persona usuaria signará
el document de "Conformitat de la persona usuaria de les condicions del
servei" (Annex IV).

— Així mateix, el Coordinador Técnic de l'entitat prestadora del servei
concretará amb la persona usuária dia i hora per fer la instal-lació i li
proporcionará el teléfon de contacte de l'entitat, amb la finalitat de facilitar la
comunicado davant possibles incidéncies que modifiquin la cita establerta.
— Es remetrá un informe al responsable d'instaMacions amb les indicacions
necessáries per a l'adequada instal-lació deis dispositius. En cas de produir-se
alguna incidencia, informará igualment a la Direcció General d'Atenció a la
Dependencia.
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ANNEXII

Procediment d'instal-iació de termináis i díspositius

Per a la Instal-lació de termináis I díspositius s'han de seguir eis criteris següents:

a) La instai-iació ai domiciii ha de ser feta, en el dia i hora estabierts.

b) L'entitat prestadora del servei assumirá quaisevoi cost extraordinari derivat de

la instai-iació (cabiatge, endoiis, transformadors, etc.) en eis domiciiis.

c) En la instai-iació es donará informació ciara i precisa a ia persona usuaria sobre

les característiques i funcionament deis díspositius. S'expiicará que quaisevoi

activació deis mateixos generará una comunicació o un avís ai CA amb cost per

a ia persona usuária.

d) Es faran proves de verificació del funcionament del sistema, entre les quais ha

d'haver-hi com a mínim:

- Recepció de teiefonades

- Emissió de teiefonades

- Telefonada des de cada dispositiu d'accionament remot, des del iioc més

aiiunyat de ia casa.

e) S'instai-iaran i programaran tots eis díspositius i s'expiicará ei seu

funcionament. Es donaran instruccions ciares sobre:

- Estat de normal funcionament.

- Identificacions óptiques i/o acústiques que indiquen estats anormais.

- Expiicació de ia generació d'avisos técnics produíts per:

•  Baixa batería del terminal i UCR

•  Anomaiies de connexió a ia xarxa eléctrica

•  Anomaiies a ia xarxa telefónica.
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ANNEXIII

Codificació de comunicacions í avisos del Serve! de Teleassisténcía

1. COMUNICACIONS DE LA PERSONA USUÁRIA AMB EL CENTRE D'ATENCIÓ.

1.1 Emergéncies

1.1.1. Emergencia social

1.1.2. Emergencia sanitaria

1.1.3. Crisis de solitud/angoixa

1.1.4. Altres

1.2. No emergencia

1.2.1. Petició informació sobre recursos/sistema

1.2.2. Parlar/saludar/conversar

1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns

1.2.4. Informar de visites mediques, dades sanitarias

1.2.5. Informar dades per avisos d'agenda

1.2.6. Petició d'ajuda per no emergencia

1.2.9. Pulsació per error

1.2.10. Suggeriments/reciamacions/queixes

1.2.11. Altres

1.3. Técniques

1.3.1. Proves 1® connexió

1.3.2. Proves familiarització persona usuaria

1.3.3. Revisió/comprovació funcionament del sistema

1.3.4. Comunicar fallides/avaries del sistema

1.3.5. Substitució del terminal

1.3.6. Retirada del terminal

1.3.7. Altres

2. AVISOS PROVOCAIS PER ACTIVACIÓ DEL SISTEMA

2.1. Fallides/avaries en el sistema

2.2. Activació de sistemes periférics

2.3. Programació/reprogramació

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT TRUCADES
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3.1. Resposta verbal des del centre d'atencló

3.1.1. Atenció personal per emergéncla

3.1.2. Donar Informacló sol-llcitada

3.1.3. Recolllr Informacló oferta

3.1.4. Atenció personal per no emergencia

3.1.5. Atenció personal per avisos provocats per activacló

del sistema

3.1.6. Altres

3.2. Resposta verbal amb mobilltzació de recursos propis/alíens al domlcili

de la persona usuaria.

3.2.1. Mobilització recursos propis de la persona usuaria:

familiars/ veíns /amics

3.2.2. Mobilització de servéis socials comunitaris.

3.2.3. Mobilització recursos sanitaris

3.2.4. Mobilització de policia

3.2.5. Mobilització de bombers

3.2.6. Altres

4. TRUCADES EMESES DES DEL CENTRE D'ATENCIÓ

4.1. Per actuacions davant trucades: reasseguranga de l'actuació

4.2. Per actuacions davant trucades: mobilització de recursos

4.3. Avisos d'agenda

4.4. Telefonados de cortesía

4.5. Telefonados de seguiment

4.6. Telefonados de confirmació de situacions especiáis

4.7. Telefonados a petició de la persona usuaria

4.8. Altres

5. SÍNTESISEGONS ORIGEN DE COMUNICACIONS/AVISOS

5.1 Procedents del terminal

5.2 Nombre de trucades procedents de la UCR

5.3 Fallados 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 USUÁRIA.

1.1. EMERGÉNCIA

1.1. 1. Emergencia social. Situació crítica que requereix d'una Intervenció

Immediata amb mobllització de recursos propis o allens de la persona usuaria,

inclosa la intervenció de servéis socials.

1.1.2. Emergencia sanitaria. Situació crítica que requereix d'una actuació

immediata des de la central amb mobllització de recursos sanitaris.

1.1.3. Crisi de soiitud/angoixa. Situació crítica que requereix d'una intervenció

immediata mitjangant l'atenció personal des de la central o bé amb mobllització

de recursos propis de la persona usuaria o aliens a aquesta.

1.1.4. Aitres. S'inclouran en aquest epígraf les alarmes sense resposta o totes

aquelles situacions no incloses en els anteriors.

1.2. NO EMERGÉNCIA

1.2.1. Petició informació sobre recursos/sistema. Comunicació originada per la

sol-licitud d'informació de la persona usuaria, sobretot tipus de recursos (socials,

sanitaris, oci, entre uns aitres....) i sol-licitud d'informació relacionada amb el

funcionament i prestacions deis dispositius de teleassisténcia. S'inclouen dins

d'aquest apartat les peticions de cites mediques o similars, així com la reclamació

d'arribada de recursos sanitaris/ socials una vegada que han estat mobilitzats

després d'una emergencia.

1.2.2. Parlar/Saludar/Conversar. Comunicació originada per la necessitat de la

persona usuaria de parlar/saludar/conversar amb una altra persona.

1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns. Comunicació de la persona usuaria

per informar de les abséncies/vacances/retorns.

1.2.4. Informar sobre visites mediques, dades sanitáries. Comunicació de la

persona usuaria per informar sobre visites médiques, dades sanitáries, recursos

personáis, que requereixen de la seva inclusió o modificació en la base de dades.

1.2.5. Informar dades per avisos d'agenda/presa de medicació. Comunicació

originada per informar sobre dades d'agenda o recordatoris de medicació que

revertirán en comunicacions posteriors des de la central.
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1.2.6. Petició d'ajuda per no emergéncia: Comunicació originada per la

sol-licitud de realització d'una acció o trucada (sol-licitud de contacte amb

familiars, etc.).

1.2.7. Pulsado per error. Telefonada produTda per una pulsado erronia. És
necessari verificar que la pulsado ha estat accidental.

1.2.8. Suggeriments/reclamadons/queíxes. Comunicació originada per

comunicar suggeriments, queixes i/o reclamacions.

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

epígrafs.

1.3. TÉCNIQUES

1.3.1. Proves 1® connexió. Pulsació feta per a comprovació de funcionament del

sistema posteriora la instal-lació.

1.3.2. Proves famillaritzacló de la persona usuaria. Pulsació feta perqué la

persona usuaria es familiaritzi amb el funcionament del sistema en presencia deis

instal-ladors.

1.3.3. Revisíó/comprovadó funcionament del sistema. Pulsació feta per la

persona usuária/familiars per verificar el corréete funcionament del sistema.

1.3.4. Comunicar fallades/avaries del sistema. Pulsació 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. Substitució del terminal. Pulsació feta per la persona usuaria per sol-licitar

canvi/substitució del terminal. S'inclouen telefonades fetes per la persona usuaria

fora del terminal, si coincideix amb aquest fi.

1.3.6. Retirada del terminal. Pulsació 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

epígrafs anteriors (comunicació de la persona usuaria per informar sobre canvis,

substitució de dispositiu UCR, etc.).

2. AVISOS PROVOCAIS PER ACTIVACIÓ DEL SISTEMA.

2.1. Fallades i avades del sistema. Avisos produTts peí mateix sistema on es posa

de manifest el funcionament incorrecte (bateria baixa, anomalies en connexió

eléctrica, etc.).

2.2.Programació/reprogramació: Avisos produíts per la

programació/reprogramació del sistema.

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANTTRUCADES

3.1. RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D'ATENCIÓ
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3.1.1. Atencíó personal per emergencia. Atenció personal prestada peis

professionals del CA, en aquells casos en qué la pulsació s'ha produít per una

emergencia. Tota pulsació catalogada com a emergencia derivará, almenys, en

una atenció d'aquesttipus.

3.1.2. Donar informació solicitada. Atenció que deriva a prestar des del CA

informació verbal sobre recursos i/o funcionament del sistema préviament

requerida per la persona usuaria.

3.1.3. Recollir Informació oferída. Atenció que deriva a recollir des del CA la

informació proporcionada per la persona usuaria (abséncies vacances, avisos

d'agenda, cites mediques, etc.)

3.1.4. Atencíó personal per no emergencia. Atenció personal prestada peis

professionals de la CA en aquells casos en qué la pulsació s'ha produít per una

situació no urgent (parlar, saludar, conversar, etc.). Tota pulsació catalogada com

de no emergéncia derivará, almenys, en una atenció d'aquesttipus.

3.1.5. Atenció personal per avisos provocats per activació del sistema. Atenció

personal prestada peis professionals de la CA, en resposta ais avisos provocats

per activació 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

epígrafs anteriors.

3.2. DOMICILI DE LA PERSONA USUARIA.

3.2.1. Mobilització recursos propis de la persona usuaria: familiars/veíns/amics.

Atenció que deriva en la mobilització de recursos de la xarxa familiar/veínal/amics

de la persona usuária.

3.2.2. Mobilització de servéis socials comunitaris. Atenció que requereix la

intervenció conjunta amb els servéis socials.

3.2.4. Mobilització recursos sanitaris. Atenció que requereix la

mobilització/intervenció conjunta amb els recursos sanitaris.

3.2.5. Mobilització de policía. Atenció que requereix la mobilització/intervenció

conjunta amb la policía.

3.2.6. Mobilització de bombers. Atenció que requereix la mobilització/intervenció

conjunta amb una unitat de bombers.

3.2.7. Altres. Atenció amb mobilització d'altres recursos.

4. TELEFONADES EMESES DES DE LA CENTRAL

4.1. Per actuacions davant emergéncies: assegurament de l'actuadó. Trucades

produídes després d'una intervenció per una emergéncia que tenen com a

objectiu reassegurar que l'actuació duta a terme ha estat satisfactoria. Es

preveuen les telefonades del mateix dia i en els dies següents en qué es va

produir l'emergéncia.
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4.2. Per actuacions davant emergéncies: mobilització de recursos. Trucades

produídes en actuacions davant emergéncies que tenen com a objectiu la

mobilització de recursos (socials, familiars, sanitaris, etc.) per assegurar una

intervenció satisfactoria i integral.

4.3. Avisos d'agenda. Telefonadas produídes per avisos d'agenda previa petició

de la persona usuária/familiars per a recordatori de cites, presa de medicació, etc.

4.4. Telefonades de cortesía. Telefonadas produídes per estar present en la vida

de la persona usuaria, es faran segons protocol establert (aniversari, fastas

assenyalades, unes altres, etc.).

4.5. Telefonades de seguiment. Aquellas que tenen com a fi el compliment del

contracta així com mantenir actualitzats les seves dadas. A más es podran

incloure en aquestas anomenades continguts temátics en fundó de les

necessitats que marqui el titular del serval.

4.6. Telefonades confirmació situacíons especiáis. Aquellas que tenen com a

finalitat la comprovació de la situació de suspensió temporal, abséncia

domiciliaria, etc.

4.7. Telefonades a petició de ia persona usuaria. Aquellas que es facin a petició

expressa de la persona usuaria i que tenen per objecte realitzar una gestió

senzilla (petició d'una cita o ajuda telefónica elemental)

4.8. Altres: S'inclouen en aquest apartat totes les situacíons no incloses en els

epígrafs anteriors.
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ANNEXIV

Conformitat de la persona usuaria amb les condicions del Serve! de

Teleassisténcia

El/La senyor/a amb DNI i amb domicili

,  en presencia del sr/sra.

representant de j'entitat , manifest que estic d'acord amb la

InstaMacló deis dispositius de teleassisténcia que efectuará l'entltat

, que gestiona el Servel de Teleassisténcia del Govern

de les Ules Balears.

A más:

1. Manifest que he rebut Informacló I Instruccions clares I precises en relacló a;

— Característiques del Servel de Teleassisténcia.

— Prestaclons que Inclou: Atencló davant emergéncles, servel d'agendes, telefo-

nades de cortesía, telefonadas de segulment, recordatoris de presa de medi

cado, acompanyament, geolocalitzacló, gestió de pautes de vida (Indicar

quins servéis personaiitzats es donen)

— Compllment del dret fonamental a la protecció de dades personáis.

— Enregistrament de les trucadas per a la meva seguretat

— Temps de resolucló d'avarles.

2. Autoritz que les telefonadas que emet des del meu domiclll al Centre d'Atencló

siguin enregistrades, perqué estiguin a la disposicló de la DIreccIó General

d'Atencló a la Dependéncla de la Consellerla d'Afers Soclals I Esports, sempre que

les requerelxl. Aquest enregistrament s'ha de fer complint la Llel orgánica 3/2018,

de 5 de desembre, de protecció de dades personáis I garantía deis drets digitals.

3. Per a una atencló adaguada en cas de necessitat,

I  I Autoritz l'entltat a entrar al meu domiclll, per alxó II lllur
les claus d'aquest

I  I No autoritz a l'entltat a entrar al meu domiclll (*)

En el cas de no autoritzar l'entrada en el meu domiclll, declar que:

Accept les conseqüéncles que es poden derivar de la meva decisió de no Iliurar 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 podhen produir davant la necessitat d'accedir al domicili
en cas d'emergéncia (obertura portes peis bombers).
Proporción les dades de persones de la meva confianza que disposen de copia de les claus
del meu domicili a fi puguin facilitar l'accés en cas de necessitat.
Accept que ni la Conselleria d'Afers Socials i Esports ni Tentitat prestadora del servei
assumiran les despeses derivades de la reparado deis danys en aqüestes situacions.

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

— Fer un ús adequat deis dispositius I els elements que els componen.

— Mantenir el terminal i els sistemes periférics en el meu domicili fins el dia

que es retirin peí personal autoritzat.

— Posar en coneixement de l'entitat prestadora del servei o de la Direcció Ge

neral d'Atenció a la Dependencia les abséncies del meu domicili, així com

els retorns al domicili.

— Permetre i facilitar a l'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 l'entitat una guia/manual

explicativa del Servei deTeleassisténcia, on es detalla la informado subministrada

verbalment, així com els teléfons de contacte de l'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 personáis a la Conselleria d'Afers Socials i Esports per a totes aquelles

actuacions necessáries per a la gestió del servei.*

Data i lloc;

Conforme la persona usuaria Conforme el responsable de l'entitat

Nom i Llinatges Nom i Llinatges

*Les dades de carácter personal serán recollldes, tractades o cedides per la Conselleria d'Afers Socials i Esports
d'acord amb el que estableix la Llei orgánica 3/2018 de 5 de desembre, de protecció de dades personáis I

garantía deis drets digitals (LOPD) Així matelx, en cas de facilitar dades de carácter personal a terceres persones,

s'ha de comptar amb el consentiment per fer-ho i s'ha de traslladar la informació d'aquesta cláusula. La persona

usuária té dret a exercir l'accés, canceMacló I oposició al tractament de les seves dades personáis en els termes

previstos a la própia LOPD.
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ANNEXV

Característiques técniques deis dispositíus

A) L'aplicació informática de l'entitat prestadora del servei ha de ser compati

ble amb els protocols de comunicado existents actualment al mercat.

B) Terminal de teleassisténcia:

La codificació de tots els termináis ha d'obeir a les pautes marcades peí plec

que regeix aquesta prestado. Aqüestes codificacions correspondran a Tilla,

municipi i tipus d'usuari.

Ha de disposar d'un micrófon d'alta sensibilitat que li permeti Tescolta de la

conversa de la persona usuaria des de qualsevol lloc del domicili mitjangant

un sistema mans Iliures.

Haurá de ser programable, tant de forma local com remota, des del CA. En

cas de fer-se la reprogramació remota, aquesta podrá efectuar-se en el trans-

curs d'una conversa i/o a través del qualsevol tipus d'avís produít per Tequip

domicilian.

Estará programat perqué després de Tactivació, s'inicií un període curt de du

rada programable (5-8 segons) durant el qual es pugul anul-lar la transmissió

al CA, si la pulsado ha estat feta per error.

Disposará de sistemes de blocatge perqué, una vegada activada la pulsado i

rebuda aquesta en el CA, la persona usuária no pugul tallar ni alliberar la línia

telefónica.

Els dispositius oferits hauran de poder connectar amb, almenys, quatre nú

meros de teléfon diferents prévlament definits, seguint una seqüéncla anteri-

orment establerta.

DIsposará de memoria no volátil amb la finalitat d'emmagatzemar les dades

d'identificació de la persona usuária i del teléfon del CA.

Ha d'estar programat per donar prioritat a qualsevol comunicado o avís al CA

davant altres tipus de comunicacions telefóniques.

Haurá de repetir automáticament la telefonada en cas de no aconseguir con

nectar amb el CA al primer intent després d'emetre qualsevol activació. Si així

i tot no s'aconseguís comunicar amb el CA, el terminal iniciará un cicle conti-

nuat de telefonades ais números de teléfon programats amb la seqüéncla

que es consideri oportuna i el cicle de la qual es pugul repetir tantes vegades

com calgui.

El terminal haurá de teñir autonomía un mínim de vint-i-quatre hores en re-

pós, inclosa mitja hora de conversa "mans Iliures".
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Disposará d'identlficaclons óptiques I/o acústiques, que Informin la persona

usuaria del seu estat de normal funcionament i deis avisos técnics.

C) Dispositius de teieassisténcia móbil i geolocaiització.

Dispositiu GSM/GPRS.

Tecla de seguretat d'accés rápid.

Transmissió de la posició GPS i dades de telemetría de forma remota i mitjan-

gant xarxa GSM/GPRS.

Pes inferior a 100 gr. i dimensions reduídes.

Base per a cárrega de batería.

Batería recarregable.

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