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Ayuntamiento de Vélez Malaga
Area de Asuntos Soclales

PLIFGO DE CONDICIONES TECNICAS PARTICULARES QUE HABRA DE REGIR PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA DEL AYUNTAMIENTO DE
VELEZ MALAGA,

1.-0BJETO DEL CONTRATO

La adjudicacidn, que mediante concurso se acuerda, tendra por objeto la
contratacion de una empresa para la ejecucion del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria en
Velez Malaga, entendido éste como un servicio que debe prestarse las 24 horas del dia, los

365 dias dei afio de forma ininterrumpida y permanente.

2.-CARACTERISTICAS, FINALIDAD, OBJETIVOS Y ACUTACIONES QUE COMPRENDE EL
SERVICIO

2.1- Caracteristicas:

La Teteasistencia Domiciliaria es un servicio que, a través de la linea telefonica y con
un equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en un centro de
atencion y en el domicilio de tos usuarios, permite a las personas mayores y /0 personas
discapacitadas, con sélo accionar el dispositivo que llevan constantemente puesto y sin
molestias, entrar en contacto verbal “manos libres”, durante las 24 horas del dia y tos 365
dias del afio, con un centro atendido por personal especificamente preparado para dar
respuesta adecuada a la necesidad presentada, bien por si misme o movilizando otros
recursos humanos o materiales, propios del usuario o existentes en la comunidad.

Fste servicio se complementa con “agendas” de usuarios, que permiten recordar a
éste la necesidad de realizar una actividad concreta en un momento predeterminada, de
forma esporadica o con la periodicidad que se fije, como, por ejemplo, la toma de
medicamentos, la realizacion de una gestion, etc.

Por otra parte desde el centro de atencién se contactard periodicamente con los
usuarios del servicio a fin de hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus
datos e intervenir si las circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios podran

comunicarse con el centro cuando lo estimen oportuno.
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2.2 Finalidad .

La Teleasistencia Domiciliaria es una prestacion sociat dirigida a prevenir y abordar
situaciones criticas o de grave conflictividad, en et medio habitual de convivencia,
garantizado un apoyo en el propio domicilio a través de medios telematicos, durante las 24
horas del dia, ante situaciones de urgencia a las personas que tienen una autonomia
limitada debido a problemas de edad, enfermedad fisica o psiquica, etc. Este servicio
posibilita a sus usuarios que continlien residiendo en su medio habitual con la garantia de

unas condiciones minimas de seguridad vy asistencia inmediata en situaciones de
emergencia.

2.3.-Objetivos:

Fl Servicio de Teleasistencia tiene por objeto promover una mejora de la calidad de
vida de las personas usuarias, potenciando su autonomia personal y unas condiciones
adecuadas de convivencia en su propio entrono familiar y socio comunitario para
facilitartes el continuar viviendo en su domicilio habitual, en condicicnes de seguridad,
contribuyendo con ello evitar ingresos innecesarios.

Los objetivos especificos son :

a) Proporcionar compaiia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus
familiares.

b} Apoyo y atencién inmediata ante situaciones de crisis.

c) Garantizar la comunicacion telematica las 24 horas del dia entre usuario y la
central del sistema.

d) Potenciar la autonomia personal.

e} Prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad,
dependencia o solidad.

f}  Ofrecer una atencidn integral contando con el apoyo y coordinacién de los
recursos de la comunidad.

g) Potenciar las redes sociales de apoyo (apoyo a familiares v cuidadores).

h} Favorecer la comunicacidon entre el usuaric y su entorno evitando el

aislamiento social y la solidad.
2.3 Actuaciones:
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Las actuaciones basicas englobadas en el Servicio son:

&

Dotar e instalar en el domicilio de los usuarios los elementos del sistema.
Familiarizar a los usuarios con el uso de su equipo individual.

Apoyo inmediato a la persona usuaria ante cualquier situacion de emergencia
e intervencion adecuada al caso.

Movilizacién de los recursos sociales, sanitarios o de otro tipo que sean
necesarios a la emergencia producida, garantizando la atencion de las
urgencias en el menor tiempo posible.

Seguimiento permanente de usuarios vy sistema, tanto desde la central de
atencion a través de llamadas telefonicas como de visitas domiciliarias.
Contacto con el entorno socio-familiar.

Apoyo psico-social a la persona usuaria

Mantenimiento del sistema y sus instalaciones.

Comprobacion continta del funcionamiento del sistema.

Transmitir a los Técnicos de Servicios Sociales del Ayuntamiento, las
incidencias y necesidades de la persona usuaria, detectadas a través del
sistema y que requieran de una intervencion posterior a la realizada ante la
situacion imprevista y de emergencia presentada y atendida desde la central,
Reuniones periddicas entre el adjudicatario y los tecnicos de Servicios sociales

responsables del Servicio.

USUARIOS Y TIPOLOGIA,
Con caracter general, podran ser beneficiarios del Servicio de Telasistencia

Domiciliaria aquellas personas que residan en Vélez Malaga y sean mayores de 65 anos o

con alglin tipc de dependencia o discapacidad, que vivan sclas permanentemente ©

durante gran parte del dia , o bien si conviven con otras personas que éstas presenten

idénticas caracteristicas.
Las personas usuarias deben tener cubierta su necesidad basica de vivienda asi como

disponer de suministro eléctrico y linea telefonica en su domicilio que permitan la

instalacion de este servicio.
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El Servicio ird destinado prioritariamente a las personas que se encuentren en alguna
de las siguientes situaciones:

e Vivir solo o pasar gran parte de dia sin compania

» Temor o angustia motivados por el aislamiento geografico y/o desarraigo
social,

e Riesgo por avanzada edad, discapacidad, dependencia o enfermedad. Se
valoraran situaciones de emergencia sufridas con anterioridad.

e Fscasos recursos econdmicos.

e« Otras situaciones que tras valoracion técnica se consideren como
excepcionales y en situacion de riesgo.

Prevalecera el servicio para las personas mayores, por considerarse que tienen una
mayor situacion de riesgo, dando prioridad a aquellas que vivan solas y no puedan ser
beneficiarias del servicio similar de otra entidad.

Dado que el manejo del sistema requiere cierto nivel de comprension y
discernimiento, aguellas personas con enfermedades mentales graves, incluidas las
demencias, no podran ser titulares del servicip, aunque podran se personas usuarias del
mismo apoyadas por una persona titutar principal.

lgualmente, dado que el sistema posibilita la atencidn en base, principaimente, a la
comunicacion verbal usuario-centro de atencion, aguellas personas con deficiencias notorias
de audicion y/o expresion oral, tampoce podran ser titulares del servicio aunque si usuarfos
complementarios.

De este modo, la tipologia de persona usuaria del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria del
Ayuntamiento de Vélez Malaga que se establece es la siguiente:
Tendran condicién de usuarios las siguientes personas:

a) Titular del servicio de teleasistencia: dispone del Terminal de usuario vy de la unidad de
control remote (UCR en adelante). Retne los requisitos para ser beneficiario.

b) Usuario con unidad de control remoto: convive con el titular del servicio y retne los
requisitos para ser beneficiario. Dispondra de una unidad de control remoto adicional para su

uso exclusivo.
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¢} Usuario sin unidad de control remoto: persona que conviviendo con el titular del servicioy

necesitando las prestaciones y atenciones que éste proporciona, carece de capacidad fisica,

psiquica o sensorial para poder solicitar por si mismo esa atencion.

Fste usuario debe de ser dado de baja cuando lo sea el titular, salvo que pase a

depender de otro usuario titular con el que también conviva.

4.-GESTION DEL SERVICIO

La titularidad del Servicio de Teleasistencia Domiciliara compete al Ayuntamiento de

Vélez Malaga, quien lo gestionara en el objeto del presenta, de manera indirecta, mediante

la contratacion administrativa de servicios con la empresa seleccionada para presentar las

distintas actuaciones a los usuarios incluidos en el Servicio.

Asi pues, el Ayuntamiento, a traves de los técnicos de la Delegacion designados a tal

efecto, continuara asumiendo {as siguientes funciones:

Analisis de ta demanda recibida de inclusién en el Servicio.

Estudio socio-economico y familiar de la demanda recibida.

Propuesta de resolucién de los casos que demandan la inclusién en el Servicio.

Altas vy Bajas de los usuarios.

Programacion y coordinacidn del Servicio.

Seguimiento, supervision y evaluacion del Servicio.

La empresa seleccionada para prestacion det Servicio tendra por su parte las
siguientes funciones:

Ejecucion de las tareas/actuaciones a los usuarios incluidos en el Servicio.
Coordinacion con los profesionales propios que desarrollan las tareas/actuaciones con

los usuarios.
Coordinacidn técnica con la Delegacion Accion Social y Familia y sus profesionales.

5.-ORGANIZACION DEL SERVICIO

5.1.-informacién, valoracién y accese al servicio:

Es responsabilidad del Ayuntamiento de Vélez Malaga la informacion, valoracidn y

acceso de tos usuarios a la prestacion del Servicio de Teleasistencia.
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EL proceso de informacién tramitacion de solicitudes y valoracion de alta en el
servicio se realizara por los técnicos de Servicios Sociales de la Detegacion de Accion Social y
Familia del Ayuntamiento de Vélez Malaga ofreciendo a las personas solicitantes del servicio
la informacion previa necesaria con el siguiente contenido minimo:

o Definicidn y prestaciones del servicio

e (Condiciones de acceso al servicio y obligaciones de la persona usuaria que

garantizan la adecuada prestacion.

¢« Funcionamiento general del servicio.

e Identificacion de la empresa que prestara el servicio

» Informacién sobre el proceso de alta en el servicio e instalacion del terminal.

s Teléfonos de contacto.

e (oste para el usuario de la prestacion, si procede.
Las solicitudes con la documentacién pertinente se presentardn a través de las
Unidades de trabajos Social del Ayuntamiento de Vélez Malaga.

5.2.- Altas/Bajas en el servicio

Las resoluciones de alta en relacion con el servicio seran comunicadas a la empresa
adjudicataria por parte de los técnicos del Servicios Sociates del | Ayuntamiento de Vélez
Malaga para que en un plazo no superior a 10 (diez) dias se proceda a la instalacion del
Terminal, siempre y cuando no se produzca ningin problema ajeno a la empresa vy
debidamente justificado que dificulte la misma y exista disponibilidad presupuestaria para su
mantenimiento.

En los casos urgentes o de extrema necesitada, valorados como tales por los técnicos
Municipales, el plazo no serd superior a 48 horas.

la empresa coniratada sera la responsable de la instalacion del Terminal en el
domicilio de la persona usuaria 0/y de la correspondiente alta en el servicio.

Cuando se produzca entrega de llaves del domicilio de una persona usuaria a la
empresa adjudicataria o personal a su cargo, se realizard previa autorizacion por escrito de la
misma y se comunicara a la Delegacién. En todo caso, la responsabilidad de usuario que se
haga de la misma vincula directa v exclusivamente a la empresa y la persona usuaria.

Las bajas en el servicio pueden obedecer a los siguientes motivos:
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¢ Fallecimiento de la persona usuaria.

*  Manifestacion expresa de la persona usuaria.

e Ausencia temporal de larga duracion,

# ingreso en Centro Residencial.

e [ncapacitacion para utilizar el servicio de una forma optima.

e Modificacion de las circunstancias que motivaron el alta en el servicio.

e Traslado de domicilio a otra localidad distinta a este municipic.

» Tener derecho a dicha prestacion a través del Sistema para la Autonomia Personal vy
Atencidn a la Dependencia {Ley de Dependencia).

La baja podra ser notificada por diferentes vias:

¢ la persona usuaria o sus familiares lo comunican directamente al centro de atencién
mediante el terminal.

e Desde el centro de atencidn se detecta la ausencia de la persona usuaria mediante
llamadas de seguimiento general periddicas.

e Los Servicio Sociales comunican a la empresa adjudicataria ta baja definitiva de la
persona.

En todo case, los Servicios Sociales confirmaran formalmente la baja a la empresa

adjudicataria, siendo en ese momento cuando la baja definitiva se hara efectiva v cesara la

facturacion en el servicio.
La empresa adjudicataria procedera a retirar el terminal del domicilio e informara con

caracter mensual a la Delegacion de Accion Social y Familia sobre las bajas producidas, la

fecha y el motivo.

5.3.- Ausencias domiciliarias

Situacidn que se produce tras la comunicacion telefdnica ¢ por escrito, bien por parte de
los técnicos de Servicios Sociales, bien por parte de la persona usuaria o familiar, a la
empresa adjudicataria de una ausencia en el domicilio durante un tiempo limitadc o
previsiblemente bree, no superior a un mes (variaciones excursiones, hospitalizaciones,

traslados cortos a domicitios de familiares, etc.)
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En los dias en los que el usuario se mantenga en situacion de ausencia domiciliara la
empresa adjudicataria seguira manteniendo el servicio y todas las prestaciones estipuladas
como alta.

Una vez trascurridos los treinta dias, si no se ha producido comunicacion alguna para la
reactivacion del servicio, la situacion de la persona usuaria cambiard automaticamente a
suspension temporal.

El precio de facturacion para las ausencias domiciliarias que plantee la empresa sera
tenide en cuenta para valorar como mejora al pliego de condiciones.

5.4.-Suspensiones Temporales:

Se considerara suspension temporal del servicio cuando exista una ausencia del domicilio
superior a treinta dias durante un periodo limitado que sera como maximo de 2 meses o un
plazo con una fecha concreta de retorno.

Durante el periodo de suspensién temporal queda interrumpida la prestacion del servicio
y la facturacion.

La situacion de suspension temporal puede ser debida a:

1. Situacion sobrevenida de una ausencia domiciliaria.

2. Comunicacion de los Técnicos de Asuntos Sociales, o del usuaric o familiar, a la
entidad adjudicataria, de ingreso temporal en Centro Residencial o en institucion sanitaria,
de ausencia en el domicilio por un periodo de tiempo superior a un mes e inferior a 2 meses,
salvo casos excepcionales, valorados como tales por los técnicos de Asuntos Sociales.

En los casos de cambio de domicilio al de un familiar, dentro del municipio, por
recuperacion o convalecencia, se podra proceder al traslado del terminal a dicho domicilio,
previa valoracién de la necesidad del mismo por parte de los Técnicos de Asuntos Sociales.

En el proceso de suspension temporal del servicio la empresa contratada tendra que tener
en cuenta:

a) La comunicacion de {a ausencia temporal podra llegar 2 la empresa por diferentes vias:

e La persona usuaria o sus familiares lo comunican directamente al centro de

atencidon mediante el terminal,

¢« Desde el centro de atencion se detecta la ausencia de la persona mediante las

llamadas de seguimiento general periddicas.
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= Los Servicios Sociales comunican a la empresa la ausencia temporal de la persona.

b) Sera suficiente la comunicacion via telefono

c) Se valorara si hace falta retirar o no el terminal del domicilio para su mantenimiento
técnico. Si hiciera falta la retirada, la empresa se desplazara al domicilio de la persona
usuario para su retirada.

d) Los Servicios Sociales dispondran de informacion de las personas usuarias que han
cursado suspension temporal cada mes, la fecha y el motivo de la ausencia.

e) Se hara un seguimiento especifico de las personas en situacion de suspension temporal
para tener un control sobre si se tiene que reactivar el servicio una vez finalizado el
periodo o bien si ha generado baja definitiva.

f) La reanudacion del servicio se tiene que comunicar telefénicamente en el centro de
atencién, como minimo 72 horas antes por parte de la persona usuaria, familiares o los
Servicios Sociales.

Si se ha procedido a la retirada del terminal, (a reinstalacion se hara en un periodo no
superior a 48 horas. La reactivacion de alta se realizard previa solicitud del usuario o familiar
en el Area de Asuntos Sociales y comprobacion de que se continGian cumpliendo los requisitos
establecidos y de la existencia de terminales suficientes. En caso de lista de espera, se
valorard la situacién de urgencia y necesidad, asi como fecha de solicitud, pudiendo tener

que esperar la reactivacion y pasar a formar parte de dicha lista.

5.5.-Instalacidn:

La instalacién de los nuevos terminales y unidades de control remoto necesarios para
el funcionamiento del sistema en el domicilio del usuario se producira en un tiempo no
superior a 10 (diez) dias desde la fecha de comunicacién de la concesion del servicio a la
empresa adjudicataria por parte del Ayuntamiento.

En los casos en que desde los Servicios Sociales se valore como urgente la instalacion
del servicio, este debera realizarse en un plazo maximo de 48 horas.

La instalacién debe ser realizada por operarios especializados que seran responsables
de ofrecer informacion a la persona usuaria en relacién al funcionamiento y las caracieristicas

de los dispositivos instalados, asi como la documentacion de uso de cada uno ge ellos.
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Tantoc en la instalacion como en la retirada del terminal, la persona usuaria o sus
familiares firmaran un documento de conformidad a con el servicio a la empresa
adjudicataria y fecha de alta o baja en el mismo.

§.6.-Mantenimiento del eguipo

Los equipos serdn programados para realizar una comprobacion periddica de
funcionamiento por ko menos una vez cada 15 dias.

Cuando se detecte una averia o fallo del sistema se procederd a la reparacion o
sustitucion del terminal y/o sistemas periféricos en su caso, en las 24 horas siguiente a la
deteccion de la averia.

El desplazamiento al domicilio a estos efectos se hara siempre previa concertacion de
cita con la persona usuaria o familiares

Una vez reparado o sustituido el equipamiento se realizaran nuevamente las pruebas
gue verifiguen el correcto funcionamiento del sistema.

5.7.-Seguimiento v coordinacion por parte del Ayuntamiento

Se realizard mediante reuniones periddicas entre técnicos de Servicio Sociales det
Ayuntamiento y los coordinadores de la empresa adjudicataria. El contenido principal de
dichas reuniones sera el siguiente de :

1- Altas y bajas producidas.

2- Instalaciones y resolucion de los usuarios.

3- Incidencias y resolucion de los usuarios.

4-  Ausencias domiciliarias y suspensiones temporales.

5- Cualguier otra circunstancia de interes para el servicio.

la empresa adjudicataria aportard a esas reuniones la documentacion justificativa del
contenido de las mismas {listados de altas/bajas, de ausencias, suspensiones, incidencias,
etc.)

El Ayuntamiento de Vélez Malaga podra comunicarse con la empresa adjudicataria
siempre que lo considere necesario al objeto de recabar informacion sobre los usuarios v la
marcha del servicio. Asimismo determinara las reuniones de coordinacion y seguimiento que
considere necesarias y gque como minimo tendran un periodicidad de una al trimestre vy podra

dictar las instrucciones oportunas en cuanto a la ejecucion del contrato.
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Por otra parte, el Ayuntamiento de Vélez Malaga a través de sus técnicos podra
comprobar la calidad de los servicios prestados mediante los medios gque estime oportunos,
en cuanto obligada la empresa adjudicataria a facilitara las tarifas de inspeccion vy
seguimiento que, en este sentido, se lleven a cabo.
6.-DERECHOS Y OBLIGACIONES RECIPROCAS DEL AYUNTAMIENTO ¥ DE LA ENTIDAD
ADJUDICATARIA.

A) EL Avuntamiento ostentara las potestades siguientes:

1. La direccién, planificacion y evaluacion del servicio o a través de los técnicos
municipales.

2. Ordenar cuantas modificaciones conlleve el servicio establecido.

3. Fiscalizar la gestidn del adjudicatario, a cuyo efecto podrd inspecciocnar el
servicio y dictar las ordines para mantener o restablecer la debida calidad de la
prestacién

4. Imponer al adjudicatario las correcciones pertinentes por razon de las
infraccicnes que cometiere

5. Suprimir el servicio o parte del mismo , cuando los recursos econdmicos asi lo
aconsejen.

B) Seran obligaciones generales de la entidad adjudicataria , ademas de las contenidas

en oiras clausulas de este Pliego:

1. Prestar el servicio del modo dispuesto en el contrato u ordenado Posteriormente por el
Ayuntamiento, incluse en el caso de que Circunstancias sobrevenidas e imprevisibles
ocasionaran una Variacion en la economia de la concesion.

2. Admitir la prestacion del servicio a toda persona que cumptiendo los requisitos se le derive
por el Ayuntamiento.

3. Asumir todos los costes derivados de la relacion de dependencia det Personal, asi como
todas las responsabilidades tanto de los hechos

Susceptibles de producirlas como de las relaciones laborales con dicho personal, que en
ningln caso se considerara personal Municipal.

4, Fl adjudicatarioc debera designar los coordinadores necesarios en razon del pumero de

beneficiarios del servicio, los cuales mantendran contactos continuados con los técnicos de
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Servicios Sociales, con objeto de efectuar la programacion y seguimiento de la prestacion del
Servicio.

5. Preparar técnicamente a los trabajadores en materias propias del Servicic de
Teleasistencia que deban prestar,

6. La empresa facilitard a los trabajadores el equipamiento y material necesario para el
desarrollo de sus funciones,

7. Velar por el mantenimiento de una relacion de respeto con el beneficiario del servicio y en
especial, garantizar el secreto profesional.

8.. Para evitar posibles problemas de seguridad, la entidad adjudicataria proporcionara una
tarjeta o carnet para identificacion y control del personal designado por la entidad
adjudicataria y que acudan al domicilio del usuario. En dicha tarjeta acreditativa se indicara
el nombre y apellidos del profesional, fotografia, nombre de la Empresa Adjudicataria y
denominacion del servicio (“Servicio de Teleasistencia Domiciliaria del Ayuntamiento de Vélez
Malaga™).

9. Prohibir a sus trabajadores el recibo de cualquier tipo de Gratificacion, donacidon o
contraprestacion econémica por parte de las personas beneficiarias del servicio.

10. El adjudicatario deberd suministrar, instalar, mantener y gestionar el Sistema durante
todo el periodo del contrate, garantizando el nivel de Servicio exigido.

11. Realizar de forma agil las sustituciones del personal que tenga Contratado, cuando este
personal por diversas circunstancias no pueda Realizar su trabajo (vacaciones, bajas
laborales, etc.) a fin de que los usuarios no se vean afectados,

12Z. En atencion al interés piblico, el adjudicatario del presente contrato se compromete, en
caso necesario, a colaborar estrechamente con la Entidad saliente hasta la implantacion
definitiva del servicio, para garantizar la continuidad del mismo en las mejores condiciones
de atencién al usuario; vy durante un periodo maximo de un mes desde la fecha de
formalizacion del contrato. La reduccion del tiempo estimado de implantacién del servicio se
valorara como mejora. Igualmente, al finalizar el presente contrato y/o sus prorrogas y, en el
supuesto de adjudicar el servicic a una nueva empresa, la empresa contratada estara obligada
a respetar también un nuevo periodo transitorio de un maximo de un mes para poder
colaborar con el nuevo contratista en el traspaso del servicio en las mejores condiciones para

la continuidad del rmismo sin perjuicios en la atencién de las personas usuarias.
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8. Realizar cursos de formacion, especializacion y reciclaje del personal a su servicio, que
redunden en una mejor y mas completa prestacion, sin que ello suponga merma alguna en la
prestacion del servicio efectivo.

9. Por motives de seguridad, el adjudicatario se compromete a aceptar {as ordenes que dicte
el Ayuntamiento a través de la Delegacién de Accion Social y Familia para identificacion y
control del personal designadoe por la empresa adjudicataria para la prestacion del servicio al
usuario.

10 Remitir a la Delegacion de Accidn Social y Familia una memoria trimestral del desarrcllo
del servicio, asi como una anual.

11. Disponer de los recursos necesarios para garantizar la aplicacion del Plan de Prevencion
de Riesgos Laborales.

12. A requerimiento de la Delegacidén de Accidn Social y Familia, el adjudicatario deberd
facilitar informacion relativa a:

-Relacion del personal indicando nombre, apellidos, DNl y ndmero de afiliacién a la Seguridad
Social. -

-Copia de los contratos laborales.

-Copia de los titulos acreditativos de la cualificacion profesional.

-Cuanta documentacion, escrita o en formate informatico, relacionada con el funcionamiento

del servicio.

7.- MEDIOS MATERIALES

Los licitadores deberan hacer constar expresa y detalladamente el material,
maquinaria y equipos que se proporien adscribir al servicio, con sus caracteristicas, elermentos
y marcas de los mismos a fin de obtener el mas preciso conocimiento del material ofertado.

A la finalizacion del contrato, el adjudicatario sera el propietario exclusivo del equipo
y maquinaria utilizade para la prestacion del servicio y no podra exigir de este Ayuntamiento
que le adquiera el equipo o maquinaria que haya utilizado.

Para una correcta prestacion del servicio, la entidad adjudicataria contara con:
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Las tareas de traspasoc consisten basicamente en operaciones de reprogramacion telefonica,
traslado de terminales, entrega de ilaves, devolucion de todos aquellos datos personales
implementados con ocasion de la prestacion anterior, atencion de llamadas y emergencias
que pudieran suscitarse; asi como cualguier otra actuacion directamente relacionada con las
prestaciones que este servicio integra.

C) Otras obligaciones de la entidad adjudicataria:

1. Disponer de una sede con la infraestructura, las condiciones necesarias para facilitar las
tareas de informacidén, el desarrollo del trabajo con el equipe técnico, el seguimiento con los
usuarios asi como ta atencién de incidencias en los terminales y/o¢ usuarios.

2. Disponer del equipamiento basico necesario para el desarrollo de los trabajos contratados,
incluyendo ta disponibilidad de equipos informaticos y teleméticos, asi como de programas
informaticos de gestion econdmica y técnica, para el equipo técnico de la entidad, con nivel
de software/hardware suficientes.

3. Contar con una plantilla suficiente vy con personal cualificado para atender a las personas
usuarias correctamente, siempre en crecimiento proporcional al incremento de beneficiarios,
para ast satisfacer adecuadamente la prestacion del servicio que se demanda.

4. Prestar el servicio con la continuidad convenida y garantizar a la poblacion que tiene
concedide el mismo el derecho a utilizarlo en tas condiciones establecidas.

5. Cuidar del buen orden del servicio pudiendo dictar las oportunas instrucciones, sin
perjuicio de los poderes de direccion e inspeccion propias de la Administracion, necesarias
para la buena marcha de los servicios.

6. Tener cubiertas durante la prestacion del servicio las responsabilidades que pudieran
derivarse de sus actuaciones mediante una podliza de seguros de responsabilidad civil. La
empresa adjudicataria sera responsable de tener actualizado el importe del seguio de
responsabilidad civil y de que éste cubra sus actuaciones, debiendo presentar anualmente al
Ayuntamiente una copia de los recibos de pago.

7- £n caso de accidente o perjuicic de cualquier género ocurride a los trabajadores con
ocasion del ejercicio de sus funciones, el adjudicatario cumplira lo dispuesto en las normas

vigentes bajo su responsabilidad, sin que ésta alcance en modo algunc al Ayuntamiento.
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7.1.-Centro de Atencién:

Es el centro que da cobertura al servicio de Teleasistencia v es el responsable de la
recepcién y emision de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos
instaladas en los domicilios de las personas usuarias {terminales, UCR y sistemas periféricos,
si proceden}.

Debe estar previsto de tecnologia suficiente (software de gestion del servicio,
hardware, servidores, etc.} y con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos
adecuadamente y propercionar a los operadores la informacion sobre el dispositivo que las ha
generado.

El centro de atencidn contard con lineas telefénicas suficientes para la
recepcion-emision de llamadas, asi como deberad disponer de sistemas de alimentacion
eléctrica que garanticen el correcto funcionamiento del centro en caso de corte de suministro

eléctrico general.

7.2.-Terminal de Teleasistencia;

Dispositivo basico que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado a la
red eléctrica y a la linea telefanica. Permite la transmisién de comunicaciones y avisos con
marcacién autematica y funcion vocal incorporada, asi como establecer contacto con la
central de atencién con sole pulsar un botdn, El equipo posibilita la emision de llamadas y el
establecimiento de una comunicacion verbal entre el usuario y el centro de atencidn de
forma nitida.

Fl terminal debe permitir que desde el centro de atencion se establezca funcion de
autochequeo automatico de su correcto funcichamiento. Este debe hacerse de manera
periddica y silenciosa, con un intervalo de tiempe maximo de 15 dias, pudiendo el
Ayuntamiento de Vélez Malaga establecer en determinados casos un intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona usuaria desde el centro de
atencion solo se podra establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona usuaria
después de la pulsacion de la unidad de control remoto o terminal. En el resto de situaciones
en que el centro de atencion deba ponerse en contacto con la persona usuaria, esta

comunicacion debe reatizarse con una llamada de teléfono normalizada.
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Al objeto de que se identifiqgue como un servicio municipal, el terminal instatado en

el domicilio det titular debera levar reflejado el logotipo del Ayuntamiento de Vélez Malaga.

7.3.-Unidad de Control Remoto:

Es el elemento que transmite la sefal codificada via radio al terminal desde cualquier
parte del domicilio.

Debe ser de tamafo reducido para ser transportado sin molestias. Dispondra de un
botén reconocible al tacto de accionamiento sencitlo y protegido contra activaciones
accidentales, cuya pulsacion desencadena la activacicn del sistema de forma que el usuario
puede entrar en contacto, en modo conversacion “manos libres” con el centro de atencion.

Si la unidad de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporara un
mecanisma de auxilio frente a tensiones mecanicas (anti-estrangutamiento).

Deberd tener un sisiema de identificacion de forma que la pulsacion del botdn
transmita al terminal un codigo diferenciable de los asociados a otras unidades de control
remoto o dispositives periféricos en su caso, que puedan operar bajo el mismo terminal.

QOtras caracteristicas técnicas;

- La unidad de control remoto indicara de forma luminosa y diferenciada al usuario que

se ha establecido comunicacion con el centro de atencion,

- Sera hermética al agua.

- Realizara chequeos periodicos de funcionamiento para garantizar el buen estado de
las baterias. En caso de mal estado enviara una sefal codificada v diferenciada indicando ta
anomalia detectada.

— (ada unidad de control remoto estara asociada a un terminal.

- El nimero de terminates completos minimo a aportar de los usuarios sera de 630.

7.4 -Dispositivos periféricos:

Los dispesitivos periféricos son sistemas tecnoldgicos que complementan el servicio
de Teleasistencia ofreciendo seguridad, mdximo control y compafiia a la persona usuaria. De
igual forma, aportan un valor afiadido al servicio de Teleasistencia ofreciendo excelencia en
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igual forma, eportan un valor afiadido al servicio de Teleasistencia ofreciendo excelencia en
la calidad y atencién. En todo caso, estes dispositives se ofertardn sin coste alguno para el
Ayuntamiento de Vélez Mdlaga y se valorardn como mejoras al pliego de condiciones.

Los técnicos de Servicios Sociales pondrdn en conocimiento de la empresa
adjudicataria la necesidad de utilizacién de alguno de los dispositivos periférices indicados
a continuacién para que se valore la posibilidad de instalacion y la idoneidad de su use.

Los dispositivos periféricos que podrdn ser objeto de mejora al pliege son:

-Detector de caidas: dispositive que al detectar la pérdida de verticalidad/caida de la

persona o cambio brusce de posicién envia un aviso a la central de atencidn,

-Detector _de gas: dispesitive que detecta fuga de gas en el domicilio. Emite una sefial

visual v actstica alertando al usuario. A su vez produce una activacién, via radio, del
terminal de teleasistencia, el cual envia un aviso con codificacién diferenciada al centro de

atencién.

-Detector de humos: dispositive que, mediante conexién via radio, permite la activacién del

terminal de teleasistencia ante la deteccidn de humos en el domicilio. Emite un aviso a la
central de atencidn con una codificacién determinada.

-Dispensadores de medicacién: dispositivo que permite la administracién de fdrmacos con

la pauta que se establezca en dosis y horario. Permite a la persona usuaria fomar la
medicacién dentro de un tiempe determinado, actuando como recordaterio de la misma. Si
la persona no accede a la medicacién en el tiempo establecido, el dispensador emitird un
aviso a la central de atencién con una codificacidn diferenciada.

-Detector de presidn: dispositivo que emite un aviso a la central de atencidn si,

sobrepasado el tiempo reflejado, no se detecta actividad o modificacién alguna, respecto al
uso de sillén, cama, efc. Deberd estar programade en funcidn de rutinas y horarios

habituales de las personas usuarias.
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-Sensor _de apertura de frigorifico: Dispositivo con sistema de imdn, microondas:

programable en tiempo, que detecta la inactividad en la apertura del frigorifico o
microondas, enviando un aviso con codificacién diferenciada a la central de atencidn

-Defector de movimiento: detecta movimiento en el lugar donde estd instalado, emitiendo

un aviso a la central de atencién en el caso de no detectarlo en un tiempo predeterminado.
Permite, por un lado, monitorizar la inactividad de la persona usuaria, y por ofro, detectar
la intrusion en el domicilio, por lo que dispondrd de una pregramacién especifica para
cuando la persona usuaria esté dentro del domicilio, para detectar caidas o perdidas de
conocimiento, y ofra distinta para cuando esté fuera de él.

-Teleasistencia mévil: Dispositive dirigide a personas para garantizar su seguridad fuera

del hogar, como las que sufren discapacidad, enfermedades crénicas o mentales, y aquellas
que residan en diseminados o lugares solitarios y las haga especialmente vulnerables en
entornos fuera del hogar,

Podrdn tenerse en consideracién otros dispositives periféricos que resulten de
interés para garantizar la sequridad y calidad de vida del beneficiario.
8.- PERSONAL

La empresa adjudicataria dispondrd de una plantilla propia que, en ndmero
suficiente, cualificacién y conocimientos necesarios para llevar a cabo sus tareas, haga
viable la prestacidn del servicio y garantice un nivel éptimo de calidad y eficacia del mismo.

Igualmente, la empresa adjudicataria dispondrd del curriculum vitee y la
documentacién de estos profesionales, todo lo cual podrd ser requeride para su
presentacion por la Delegacion de Accidn Social vy Familia del Ayuntamiento de Vélez
fdlaga.

Dicho personal dependerd exclusivamente de la empresa adjudicataria, debiendo

cumplir ésta sus obligaciones en materia de Seguridad Social, justificando bimensualmente
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ante el Ayuntamiente la documentacién de estar al corriente de pago de las cotizaciones,
presentando los modelos TCly TC2 de las cotizaciones satisfechas mensualmente.

Todo el personal de la entidad adjudicataria deberd cumplir con las medidas de
Seguridad e Higiene establecidas, asi como con la normativa aplicable en materia de
prevencién de riesgos laborales. Igualmente deberd mantener siempre el inexcusable
secreto profesional.

Para la prestacion del servicio, la empresa adjudicataria contard al menos con
e! siguiente personal:

-Responsable del servicio: un/a responsable que desarrollard las siguientes Tareas:

-Velar por un buen funcionamiento general del servicio de Teleasistencia.

- Planificar y coordinar los objetivos del servicic a corto, medic y largo plazo.

-Asignar los recursos técnicos y humanos necesarios para que el servicio de Teleasistencia
garantice los requerimientos contenidos en el presente pliego.

-Asumir las funciones de interlocucién con el Ayuntamiento de Vélez Mdlaga por lo que
respecta al seguimiento de la gestién del servicio y aseguramiente de la calidad,
principalmente.

-Coordinador/a_del servicio: personal (al menos uno/a) responsable de la coordinacién y

control del servicio entre la entidad, las personas usuarias y los técnicos de Servicios
Sociales del Ayuntamiento. Desarrollard las siguientes fareas:

-Coordinar, gestionar y organizar el servicio en el Territorio.

-Dirigir y organizar el equipo de técnicos de instalacién y mantenimiento de terminales.
-Actuar come enlace entre las personas usuarios y el responsable del servicio,

-Asumir las funciones de interlocucién con los Servicios Sociales del Ayuntamiento de
Vélez Mdlaga por lo que respecta al seguimiento de casos y la gestién del servicio en todo el

municipio, Realizar la visita al domicilio de la persona usuaria con el objetivo de informarle
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sobre la prestacién del servicio, cumplimentar el informe con los datos bdsicos de la
persona y recoger cuanta documentacién sea necesaria con la finalidad de dar de alta a la
persona en el servicio.

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

-Actualizar y/o modificar los datos personales de la persona usuaria que hage falta.
-Elaborar los informes y memorias técnicas que sean pertinentes y exigidos en el presente
pliego, relativos al seguimiento de la actividad del servicio.

- Poseerd titulacién académica universitaria, preferiblemente tfrabajador social, vy
experiencia prefesional en Servicios Sociales.

-Responsable del centro de atencidn: personal (a! menos uno/a) que asumird las siguientes

tareas:

-Coordinar el equipe profesional del centro de atencidn

-Garantizar el correcto funcionamiente del equipo tecnoldgico.

-Gestionar eficazmente la gestidn de las comunicaciones que se emiten y reciben en el
centro de atencidn.

-Responsabilizarse de la movilizacién de los recursos neceserios, si es conveniente, por
motivos de emergencia.

-Teleoperador/a: desarrollard las siguientes tareas: o

-Gestion de llamadas de acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas personalizadas
que estén establecidas.

-Realizar llamadas de seguimiento segin las pautas establecidas en el presente pliego.
-Participar en las reuniones de sequimiento con el personal responsable para el control de la
actividad general de {lamadas,

-Resolver incidencias y establecer mecanismo de mejora.
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-Instalador: persona que realiza la instalacion, reparacion, mantenimiento y sustitucién de
los equipamientos del servicio (terminales, unidades de control remoto y dispositivos
periféricos en su caso).

La enfidad adjudicataria debe tener un nimero suficiente de instaladores para cumplir con
los plazos de instalacién, reparacién de averias y retirada de terminales contemplados en el
presente pliego.

-Otro_personal: ademds, el equipe de recursos humanos de la empresa contratada tiene
gue proveerse de ofros perfiles profesionales complementarios (administratives,
informdticos, etc.) en cantidad suficiente para atender de manera correcta lus necesidades
del servicio.

Respecto a la formacién del personal, la empresa adjudicataria deberd presentar en su
oferta la formacién ofrecida a los profesionales, con un minimo de 20 horas anuales,
diferenciando:

-Formacidn general y especifica de cada profesional que desarrolla su trabajo en el servicio
de Teleasistencia, explicitando las horas anuales de formacién retribuida y las que no lo son
para cada una de las actividades de formacidn.

-La planificacién y el contenido del plan de formacidn continuada que desarrollard en los

afios de vigencia del presente contrato.

9.- APORTACION DE LOS USUARIOS
El servicio de Teleasistencia a fecha de esta licitacion es gratuito. No obstante, la aportacion
del usuaric podra sufrir variaciones en virtud de las ordenanzas municipales que, en su

momento, apruebe el Ayuntamiento de Vélez Malaga.
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10.- GARANTIAS TECNICAS

La empresa adjudicataria debera presentar en el plazo de 1 mes, contado a partir de
la firma del Acta de Iniciacion de la actividad, una relacion det personal que va a prestar el
servicio en nimero suficiente como para garantizar el mismo, comprometiendose a mantener

tales medios durante la vigencia del contrato.

En Vélez Malaga a 5 de mayo de 2013

Fdo. ;(:Z'éi'men Quero Cueto

Jefa de Seccién de Servicios Sociales Comunitarios
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