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oruUTACION B

DIPUTACION DE ZARAGOZA

AREA DE CIUDADANIA
SERVICIO DE BIENESTAR SOCIAL Y DESARROLLO

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA EN LA PROVINCIA DE ZARAGOZA,
EXCLUIDA LA CAPITAL.

1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la prestacion del Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria (en adelante servicio de TAD) de la Diputacion Provincial de Zaragoza, en
los municipios de la Provincia de Zaragoza, excluida la capital.

2. DEFINICION Y OBJETIVOS DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
a.- Definicion del Servicio

El Servicio de Teleasistencia, es un servicio social de atencion y apoyo
personalizado, que permite a las personas usuarias, a través de una linea telefénica y
con un sistema de comunicaciones e informéatico especifico, disponer de un servicio de
atencion permanente, las 24 horas, todos los dias del ano, atendido por profesionales
con formacion especializada y medios técnicos, para dar respuesta adecuada a las
situaciones de necesidad social o de emergencia, incluida la movilizacién de recursos, si
fuera necesario.

El Servicio no presta atenciones de caracter sanitario (atencién médica,
manipulacion de aparatos o instrumentos que precisen de conocimientos
profesionales, que sean competencia de personal sanitario, traslado centros de salud,
hospitales y similares).

b.- Objetivos

Los objetivos del Servicio de TAD pretenden procurar una atencién centrada en
la persona, que facilite la prevencion y deteccion de situaciones de riesgo social.
Dichos objetivos son:

1. Proporcionar compafia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares.

2. Garantizar la comunicacién y atencién las 24 horas del dia, los 365 dias del afio
de forma ininterrumpida y permanente.

3. Favorecer la permanencia, e integracién, en el entorno familiar y social
habitual, a las personas usuarias.

4. Proporcionar una atencion inmediata y adecuada ante situaciones de necesidad
0 emergencia, en coordinacién con recursos especializados, a fin de favorecer la
autonomia y calidad de vida de las personas a las que se dirige el Servicio de
TAD.
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5. Apoyar al entorno socio- familiar que asume el cuidado de las personas
usuarias, facilitindoles el acceso a los recursos necesarios, en coordinacioén con
otras redes de atencion.

3. PLAZO DE DURACION DEL CONTRATO.

El contrato tendrd una duracién inicial de 2 afnos, prorrogables afio por ano,
haciendo un total de 4 afos, una vez formalizado el contrato, el inicio del mismo, podra
ser a partir de la fecha del vigente o en su caso a partir de la formalizacién del mismo si
es posterior

PRESUPUESTO DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO.

El presupuesto base de licitacion se fija en la cantidad de 20
euros/Terminal/Mes a los cuales se anadira 0,80 euros, correspondiente al importe del
Impuesto sobre el Valor Aiadido (IVA).

Este presupuesto se desglosa de la siguiente forma:

Cuadro n°1
PRECIOS MES PRECIOS MES
PRECIO TERMINAL SIN IVA IVA CON IVA
TERMINAL 20,00 0,80 20,80
TOTAL 20,00 0,80 20,80

En este presupuesto se entienden incluidos cualesquiera otros tributos o gastos
gue puedan gravar el objeto de la contratacion.

Las ofertas econdmicas que presenten los licitadores, que no podran superar en
ningin caso el importe sefalado como presupuesto base de licitacion (20,80
euros/Terminal/mes), indicaran separadamente el importe del IVA que deba ser
repercutido a la Diputacion de Zaragoza, que en este caso serd por importe de 0,80
euros/Terminal/mes. Asi mismo, los precios establecidos en el cuadro n°1, tendran el
caracter de maximos, por lo que en ningun caso podran superar dichos importes en la
oferta econdmica.

La presentacion de las ofertas debera incluir el precio de la totalidad de los
terminales, cuya instalacion es obligatoria en cualquier caso.

El montante previsto de los terminales a contratar queda establecido como
sigue:

Cuadro n°2 PRECIO DEL CONTRATO.
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PRIMERA
ANUALIDAD N°DE | precio
_ ULyt TERMINA | termina | PRECIO MES SIN PRECIO MES
ANO MES LES/MES | Isin IVA IVA IVA CON IVA
DE 22/04
HASTA
2018 30/04 2.364 20 € 14.184,00 € 567,36 € | 14.751,36 €
2018 MAYO 2.364 20¢€ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2018 JUNIO 2.364 20¢ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2018 JULIO 2.364 20¢€ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2018 AGOSTO 2.364 20¢€ 47.280,00 € {1.891,20 € 49.171,20 €
2018 |SEPTIEMBRE| 2.364 20€ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2018 OCTUBRE 2.364 20¢€ 47.280,00 € | 1.891,20 € 49.171,20 €
2018 | NOVIEMBRE | 2.364 20¢ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2018 | DICIEMBRE 2.364 20¢€ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2019 ENERO 2.364 20¢ 47.280,00 € {1.891,20 € 49.171,20 €
2019 FEBRERO 2.364 20¢€ 47.280,00 € [1.891,20 € 49.171,20 €
2019 MARZO 2.364 20¢€ 47.280,00 € | 1.891,20 € 49.171,20 €
DE 01/04 2.364 20¢€
HASTA
2019 | 21/04 33.096,00 € |1.323,84 € | 34.419,84 €
TOTAL 567.360,00 € 22.694,40 € |590.054,40 €
SEGUNDA E
ANUALIDAD N° DE precio —
_ ey TERMINA | termina | PRECIO MES SIN PRECIO MES | ==
ANO MES LES/MES | I sin IVA IVA IVA CON IVA —
DE 22/04 %
HASTA —
2019 |30/04 2.364] 20€| 14.184,00€ | 567,36€ | 14.751,36 € | =
2019 MAYO 2.364 20 € 47.280,00€ | 1.891,20€ | 49.171,20€ | ==
2019 | JUNIO 2.364| 20€| 47.280,00€ | 1.891,20 € | 49.171,20€ | =
2019 |JULIO 2.364 20€ 47.280,00 € | 1.891,20€ | 49.171,20 € | ==
2019 |AGOSTO 2.364 20€| 47.280,00€ | 1.891,20€ | 49.171,20 € | ===
2019 SEPTIEMBRE 2.364 20 € 47.280,00 € | 1.891,20€ | 49.171,20€ | =
2019 | OCTUBRE 2.364| 20€| 47.280,00€ | 1.891,20€ | 49.171,20 € | ==
2019 NOVIEMBRE 2.364 20 € 47.280,00€ | 1.891,20€ | 49.171,20€ | ——
2019 | DICIEMBRE 2.364 20€| 47.280,00€ | 1.891,20 € | 49.171,20 € | ==
2020 ENERO 2.364 20 € 47.280,00 € | 1.891,20€ | 49.171,20€ | ==
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2020 | FEBRERO 2.364 20¢ 47.280,00 € | 1.891,20€ | 49.171,20 €
2020 | MARZO 2.364 20¢ 47.280,00 € | 1.891,20€ | 49.171,20 €
DE 01/04
HASTA
2020 |21/04 2.364 20¢ 33.096,00 € | 1.323,84 € | 34.419,84 €
TOTAL| 567.360,00 € | 22.694,40 €] 590.054,40 €

El valor estimado del contrato es 1.134.720,00 € del precio del contrato mas
1.134.720,00 € de las posibles prérrogas, que hacen un total de 2.269.440,00 € sin IVA,
y un precio con IVA de 2.360.217,60 euros quedando condicionado su adjudicacién, a
la consignaciéon efectiva del «crédito en la aplicacibn presupuestaria
31300/23100/2279900 de cada uno de los ejercicios presupuestarios.

4. PAGOS

El importe de la adjudicacidn sera satisfecho al contratista, por meses vencidos,
con cargo a los créditos previstos en el Presupuesto de la Corporacién, previa
presentacién de la correspondiente factura de los servicios efectivamente realizados,
atendiendo a lo dispuesto en la Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de impulso de la
factura electronica y creacion del registro contable de facturas en el Sector Publico, asi
como a las caracteristicas establecidas en el Anexo V del presente pliego. Deberan
contar con la conformidad del Servicio de Bienestar Social y Desarrollo y fiscalizacion
por la Intervencion General de la Diputacion Provincial de Zaragoza.

A la factura ad supra referida, deberd acompanarse un cuadro de los
trabajadores adscritos que han prestado el servicio durante el mes que se facture,
especificando el nombre de la persona, horario de trabajo, dias de la semanay lugar.

5. CLASIFICACION DEL CONTRATISTA.
No se exige, al ser un contrato de servicios.

6. SOLVENCIA TECNICA.

Una relacién de los principales servicios de teleasistencia realizados en los
ultimos cinco anos que incluya importe, fechas y el destinatario publico o privado, de
los mismos. Los servicios o trabajos efectuados se acreditardn mediante certificados
expedidos o visados por el 6rgano competente, cuando el destinatario sea una entidad
del sector publico o, cuando el destinatario sea un sujeto privado, mediante un
certificado expedido por éste o, a falta de este certificado mediante una declaracion
del empresario; en su caso, estos certificados serdn comunicados directamente al
organo de contratacién por la autoridad competente.

Para acreditar la solvencia técnica, el importe anual acumulado en el afio de mayor
ejecucion serd igual o superior a 567.360,00 euros.
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7. CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION DEL CONTRATO.

e Disponer de instalaciones, donde estard ubicado el centro de atencion
que atenderd la totalidad del servicio, en cualquier municipio de la
Provincia de Zaragoza, incluida Zaragoza capital. El adjudicatario debera
permitir la visita de dicho centro en cualquier momento por parte de los
técnicos de Diputacién Provincial.

e |a prestacion del servicio de teleasistencia se realizard conforme a las
condiciones establecidas en el presente pliego, y de acuerdo con la Norma
UNE 158401:2007.

e Las personas destinadas a la ejecucién del contrato deben estar dadas de
alta y afiliadas al régimen general de la Seguridad Social, del mismo modo
la entidad adjudicataria debera prestar el servicio respetando las normas
sociolaborales vigente en Espana y en la Unién Europea o de la
Organizacién Internacional del Trabajo. Por lo que antes de la adjudicacién
debera aportarse el compromiso de las contrataciones a realizar y antes
de la formalizacion deberan aportarse los oportunos contratos laborales.

La entidad adjudicataria deberad disponer de la documentacién y ponerla a
disposicion de Diputacion Provincial al fin de que en cualquier momento de la
ejecuciéon, pueda revisarse por los técnicos, el cumplimiento de las condiciones
solicitadas por este pliego y en su caso lo ofertado y declarado por el adjudicatario.

8. PERSONAS DESTINATARIAS DEL SERVICIO

Con caracter general, podran ser beneficiarias del Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria las personas con los perfiles siguientes:

1. Personas mayores de 65 anos, priorizando a las mayores que viven solas.

2. Personas con 18 o mas anos, en situacién de dependencia reconocida por
resolucion administrativa del érgano competente, que incorpore el Servicio de
Teleasistencia en su programa individualizado de atencion (PIA).

3. Personas con 18 o mas anos, en situacion de riesgo de aislamiento severo
(excepto en situaciones que se atienden desde servicios especializados) o con
enfermedad grave e incapacitante.

Dado que el manejo del sistema requiere un cierto nivel de comprension y
discernimiento, deben excluirse como personas titulares a las personas con
enfermedades mentales graves, incluidas las demencias. No obstante, en dichos casos
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podra considerarse el servicio de teleasistencia como apoyo a cuidadores principales
de estas personas.

9. REQUISITOS DE ACCESO AL SERVICIO:

Ademés de ajustarse a alguno de los perfiles sociales indicados en el punto 9 para
solicitar el Servicio debera:

1. Disponer de linea telefénica fija en el domicilio, cuyas caracteristicas permitan
la interaccion entre el equipo de teleasistencia que proporciona la Empresa
adjudicataria y el Centro de Atencién.

No obstante lo anterior, en el supuesto de que no disponga de linea telefénica fija o
gue estd no sea compatible con el equipo de teleasistencia, la entidad adjudicataria
facilitard los medios técnicos necesarios para compatibilizar la telefonia moévil con el
equipo de teleasistencia.

2. Tener capacidad la persona interesada o, en su caso, la persona con la que
conviva, para realizar un uso adecuado del Servicio.

En ningln caso, podran contemplarse como titulares a las personas con
limitaciones en su capacidad de comprension y discernimiento, es decir, personas con
enfermedades mentales graves, incluidas las demencias. No obstante, en dichos casos
podra considerarse el servicio de teleasistencia como apoyo a cuidadores principales
de estas personas.

10. DERECHOS Y RESPONSABILIDADES DE LAS PERSONAS USUARIAS.

La entidad adjudicataria, con la participacibn o conocimiento previo de la
Diputacién Provincial de Zaragoza en los puntos que proceda en los términos de este
pliego, debe garantizar el respeto a los siguientes derechos de la persona usuaria del
servicio:

1. A ser informado, antes del inicio del servicio de sus derechos vy
responsabilidades y de las caracteristicas del servicio.

2. Arecibir el servicio sin discriminacion por razdén de sexo, raza, religion, ideologia
o cualquier otra condicién o circunstancia personal o social, salvo en lo referente a
los criterios de seleccion.

3. A tener garantizada la proteccién de sus datos personales, asi como el derecho
al acceso, rectificacién, cancelacion y oposicién de sus datos personales.

4. A recibir un trato correcto, cordial y respetuoso por parte del personal del
servicio.

5. Arecibir adecuadamente las prestaciones del servicio.
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6. A solicitar la suspensién temporal del servicio por ausencia justificada del
domicilio.

7. A presentar quejas, sugerencias y reclamaciones o desacuerdos.

8. A ser orientado hacia los recursos alternativos que, en su caso, resulten
necesarios.

9. A conocer las aportaciones econémicas que le corresponda realizar.

10. A darse de baja en el servicio a peticién propia.

Las responsabilidades que la persona usuaria contrae al recibir el Servicio son:

1. Facilitar y comunicar toda la informacioén personal, social y sanitaria y social
necesaria para recibir la prestacién.

2. Permitir la instalacién del terminal, y en su caso de los periféricos, en su
domicilio. Mantenerlos en su domicilio, hasta el dia de su retirada por personal
de la empresa adjudicataria.

3. Autorizar el uso de datos personales para la gestion y evolucion del Servicio.
4. Informar de cualquier cambio en el operador de telefonia.

5. Autorizar el acceso al domicilio de personal acreditado, en relacion con este
Servicio.

6. Comportarse con correccién y respeto en el trato con las personas que
atienden el Servicio.

7. Hacer uso adecuado de los dispositivos. Reponerlos, si su averia se debe a un
mal uso.

8. Abonar la aportaciéon econémica correspondiente, en su caso.

9. En caso de desear darse de baja comunicarlo ante la entidad adjudicataria,
los Servicios Sociales de referencia 6 ante Diputacion, facilitando la retirada de
los dispositivos.

10. Comunicar en su caso de forma inmediata, la resoluciéon de reconocimiento
de la situacion de Dependencia y del establecimiento del programa individual
de atencion (PIA) y cualquier otra variacion de su situacion personal, sanitaria,
familiar y social, con respecto a aquella sobre la cual se concedio el Servicio, y
que pudiera dar lugar a modificaciones en la prestacion.

11. Comunicar con suficiente antelacion cualquier ausencia temporal del
domicilio, que impida la prestacion del servicio.

12. Comunicar que no desea continuar recibiendo el servicio.
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Las informaciones y comunicaciones de las personas usuarias que reciba el
personal de la entidad adjudicataria seran trasladadas a la Diputacién Provincial de
Zaragoza, que adoptara las medidas que procedan.

11. PARTICIPACION DE LAS PERSONAS USUARIAS EN EL COSTE.

Las personas usuarias del servicio participaran en el coste del mismo en la cantidad
que fije la Diputacion Provincial de Zaragoza por aplicacion de la Ordenanza de Precio
Publico.

El adjudicatario se compromete expresamente a no cobrar, ni recibir de las
personas usuarias cantidad econémica suplementaria alguna por liquidacién de los
servicios a prestar, ni por otro concepto.

12. TIPOS DE PERSONA USUARIA
Tendran la condicién de usuario las siguientes personas:
a) El titular del servicio de teleasistencia domiciliaria: dispone del terminal de persona

usuaria y de la unidad de control remoto. Reline todos los requisitos para ser persona
usuaria.

Para ellos, el precio del servicio ascendera al 100% de su importe.

b) La persona usuaria con unidad de control remoto adicional: Es la persona que,
conviviendo con el titular del servicio, relne los requisitos para ser persona
beneficiaria del servicio. Dispondra de una unidad de control remoto adicional para su
uso exclusivo. Sustituira a la persona titular en caso de que ésta cause baja.

El precio del servicio para este tipo de persona usuaria serd, como maximo, del
50% del fijado para el titular.

c¢) La persona usuaria sin unidad de control remoto: Es la persona que, conviviendo
con el titular del servicio y necesitando las prestaciones y atenciones que éste
proporciona, carece de capacidad fisica, psiquica o sensorial para poder solicitar por si
mismo esa atencién. Esta persona usuaria debe ser dada de baja cuando lo sea el
titular, salvo que pase a depender de otra persona usuaria titular con la que también
conviva.

El precio del servicio para estas personas usuarias sera Cero Euros (0 €).
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13. ORGANIZACION Y GESTION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA.

1. El Servicio de Teleasistencia, tiene por finalidad atender a las personas
beneficiarias mediante el uso de tecnologias de la comunicacién y de la informacion y
apoyo de los medios personales necesarios, en respuesta inmediata ante situaciones
de emergencia, o de inseguridad, soledad y aislamiento y con el fin de favorecer la
permanencia de las personas en su medio habitual.

La TAD se presta fundamentalmente a través de la linea telefénica. Consta de un
equipamiento de comunicaciones e informatico especifico ubicado, una parte en el
Centro de Atencién (en adelante CA) dotado del soporte tecnolégico, de
comunicaciones y de los recursos humanos necesarios para la prestacion del servicio y
otra parte, en el domicilio de la persona usuaria.

Debe contener las siguientes acciones:

e Garantizar la comunicacién interpersonal, bidireccional, ante cualquier
necesidad las 24 horas del dia, todos los dias del aino.

e Proporcionar atencion inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia a
través de personal especializado.

e Proporcionar atencién presencial a la persona usuaria cuando esta sea
necesaria.

® Movilizar recursos ante situaciones de emergencia sanitaria, domiciliaria o
social.

e Prevenir, detectando precozmente las situaciones de riesgo que puedan darse.

e Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares
garantizando la atencién en caso de emergencia.

e Gestionar las agendas en los términos establecidos en el Pliego.

e Seguimiento permanente desde el C.A. mediante llamadas telefénicas
periddicas, realizacion de gestiones de llamadas de cortesia y seguimiento
programadas por el Centro de Atencién.

2. Transferencia de informacion, sustitucion de dispositivos para el inicio
efectivo de la prestacion del servicio:

Con caracter previo al inicio del contrato, se establecera un periodo transitorio
inicialmente de un mes (que podra reducirse si asi lo exige el periodo de inicio del
contrato), para trasladar la informacion necesaria desde Diputacién Provincial y de la
anterior empresa adjudicataria del servicio, a los efectos que la nueva empresa
seleccionada pueda realizar cuantos tramites sean necesarios para el inicio de la
prestacion del servicio (visitas, entrega de colgantes, instalaciones en el domicilio del
beneficiario, etc). Del mismo modo la empresa que resulte adjudicataria en el presente
contrato, trasladarad la informacién necesaria, en el caso de cambio de empresa
adjudicataria del servicio.
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3. Informacién, valoracion y acceso en el servicio

Corresponde a los Servicios Sociales de Base de la Provincia la informacién para el
acceso al Servicio, tramitacion y valoracion inicial de las solicitudes que seran remitidas
a la Diputacion Provincial.

Tras la valoracién de los Trabajadores Sociales de la Provincia de Zaragoza, la
Diputacién Provincial de Zaragoza realizara la valoracién definitiva y Alta de las
personas en el Servicio, para ello establecerd los canales de comunicacién de las
Ordenes de Alta por los medios electrénicos y teleméaticos mas adecuados.

Para conseguir una correcta implantacién y gestion del proyecto la Diputaciéon
Provincial asignard de entre su personal, como minimo, un profesional como
responsable técnico del proyecto a desarrollar en todo su ambito territorial. Dicho
profesional asumira la responsabilidad de:

a) Proporcionar a la empresa/entidad antes de proceder a la instalacion del
terminal y dar altas en el servicio, los datos personales basicos de la persona usuaria.

b) Mantener actualizados los datos de las personas usuarias.

c) Facilitar a la empresa/entidad los datos y modo de acceso a los recursos
propios de esa Entidad Local a los que puedan recurrir en caso de ser adecuados para
resolver una situacién de emergencia planteada por alguna persona usuaria.

d) Control y verificacion en la tramitacion del pago de facturas.

La Diputacion Provincial de Zaragoza ofrecerd a los solicitantes del servicio la
informacion previa necesaria con el siguiente contenido minimo:

a) Definicion del servicio.

b) Condiciones de acceso y obligaciones de la persona usuaria para garantizar la
adecuada prestacién.

c) Funcionamiento general.

d) Prestaciones.

e) Identificacién de la entidad adjudicataria que prestara el servicio.

f) Teléfonos de contacto.

g) Coste para el usuario de la prestacion, de conformidad con la Ordenanza
reguladora del correspondiente precio publico.

4. Servicios de instalacion, mantenimiento, reposicion y garantia del
equipamiento técnico.

Se debe contar con un sistema de gestién del equipamiento técnico que asegure
el mantenimiento preventivo y correctivo. Por lo que en todo momento la empresa
debera contar con terminales en namero suficiente para atender a la totalidad de las
personas usuarias a lo largo de toda la ejecucion del contrato.

10
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En todo caso, los equipos estaran programados para una comprobacién periédica
por lo menos una vez cada 15 dias.

Se debe disponer de un stock que permita la reposicion inmediata en los casos
necesarios.

En las averias detectadas que afecten a la continuidad del servicio, las
reparaciones, reposiciones o sustituciones se deben realizar en un periodo no superior
a 24 horas desde que se detecté la averia, siendo dicha reparacién o sustitucion en
todo caso por cuenta de la empresa adjudicataria.

5. Modalidades del servicio y procedimiento de prestacion.

La atencidn que se presta por el servicio vendra configurada por las siguientes
modalidades y condiciones:

a) Comunicaciones bidireccionales entre la persona usuaria y el Centro de
Atencion.

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el Centro de
Atencion (C.A.) cuantas veces lo estime oportuno.

Cuando la persona usuaria realice una llamada, los operadores del C.A.
seran los encargados de atenderla. Los operadores deben identificarse como
Servicio de Teleasistencia de la Diputacidén Provincial de Zaragoza y se deben
dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y amabilidad. Igualmente
informaran que la conversacién mantenida serd grabada con los requisitos que
para este sistema marca la ley.

Las comunicaciones por activacion de la persona usuaria que se reciben
en el C.A. se deben responder en un tiempo medio de 10 segundos, tiempo que
empieza a contar desde la entrada de la llamada en el Centro.

El operador debe mantener una actitud de escucha activa y recoger
informacion lo mas rapida y ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de
la incidencia.

La entidad prestataria del servicio procurard que las comunicaciones de
atencién personalizada programadas por el CA, sean realizadas por un mismo
operador de forma que la persona usuaria tenga una referencia personal estable
en su atencion y que esto favorezca su confianza y percepcion de seguridad.

Las llamadas atendidas en el CA producirdn la activacion del sistema
informatico mostrando la codificacion de la persona usuaria con:

- Identificacion de la llamada (hombre persona usuaria).

- Identificacion del terminal o pulsador que genera la alarma.
- Datos mas relevantes de la persona usuaria.

- Acceso al expediente completo.

- Recursos a movilizar.

—_
—_

Cod. Validacion: SWLX7A7F3YE2CWZGXTRI2H7AW | Verificacion: http://dpz.sedelectronica.es/

Documento firmado electrénicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 11 de 32



DIPUTACION DE ZARAGOZA

AREA DE CIUDADANIA
SERVICIO DE BIENESTAR SOCIAL Y DESARROLLO

- Procedimientos de actuacién ante incidencias.

Por seguridad del sistema, la llamada, una vez generada por la persona
usuaria, sélo puede ser finalizada desde la central.

En todos los casos, ademas de contar con un soporte de protocolos de
actuacion, el operador debe contar con el apoyo de |la persona supervisora del CA
que, ante cualquier duda, garantice la toma de la decisién mas adecuada en cada
situacion.

Las comunicaciones bidireccionales comprenden las siguientes
modalidades:

1° Comunicacién Informativa. Sirven para facilitar el intercambio de
informacién con la persona usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible.

El tipo de informacion transmitida debe estar aceptada previamente por la
Diputacion Provincial. Incluird contenidos tematicos concretos solicitados por la
Diputacion Provincial, que podran estar relacionadas con actuaciones
generalizadas de caracter preventivo tales como, estimulo de habitos de vida
saludables, promocién de vida social activa, adopcién de medidas de proteccion
especificas ante situaciones de caracter estacional o coyuntural o con la
intensificacién del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

2° Comunicacién de Emergencia. Se producen por situaciones que
implican riesgo para la integridad fisica, psiquica o social de la persona usuaria o
de su entorno, que requiere la actuacion y, en su caso, movilizacién inmediata de
recursos propios de la persona usuaria, recursos sociales o sanitarios, de
emergencia o de fuerzas de seguridad.

La respuesta ante una comunicacién de emergencia se hace siguiendo el
protocolo que se describe a continuacién y atendiendo a los siguientes niveles:

Nivel 1 (Respuesta verbal). Ante cualquier comunicacion de emergencia el
personal del C.A., mediante una escucha activa, debe evaluar la situacién y
determinar el motivo de la llamada.

En primera instancia, debe informarse lo mas ampliamente posible y
tratar de solucionar la demanda recibida con atencién personal, informacién o
apoyo telefénico. Si no lo consiguiera procedera a pasar al siguiente nivel.
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Nivel 2 (Respuesta verbal con Movilizacion de recursos). La actuacién ante
emergencias con movilizaciéon de recursos debera pasar a segundo nivel en los
casos siguientes:
Cuando desde el C.A., no se ha podido mantener un dialogo con la persona
usuaria que ha originado la comunicacién.
Por falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria por parte de su
red habitual de contactos y a requerimiento de estos y tras no haber tenido
noticias o comunicacion desde el C.A.
Se ha mantenido un diadlogo con la persona usuaria pero se considera
necesaria la movilizacién de recursos.

Si de la informacién recogida por el C.A. se desprende la necesidad de
movilizar otros recursos, propios de la entidad o ajenos, su requerimiento se
debe realizar de forma inmediata.

En cualquier caso, se pondra simultdaneamente en contacto con las
personas de referencia indicadas por la persona usuaria, a fin de informarles de la
situacion y proceder a su movilizacién en caso necesario.

Sus actuaciones tienen por objeto la atencion presencial a las personas
usuarias en sus domicilios, ante situaciones de emergencia (domésticas,
psicosociales, sanitarias, etc.) detectadas desde el C.A.

Su movilizacion estarad condicionada a la gravedad de la situacién, siendo
complementaria a la movilizacion de otros recursos publicos o privados (propios o
ajenos de la persona usuaria, servicios sanitarios o sociales entre otros.)

Ante cualquier situaciéon de emergencia y siempre que la persona usuaria
viva sola o con un acompafnante dependiente, en el supuesto de que exista
dotacion de Unidad Mdvil (en adelante UMO) porque asi lo indica el licitador en
su propuesta técnica, en el ambito territorial donde resida la persona usuaria,
ésta deberd movilizarse y debera actuarse de acuerdo con lo establecido en los
siguientes parrafos:

- Estas unidades estardn en comunicacién permanente con el CA vy
dotadas de los medios suficientes para garantizar el correcto
cumplimiento del servicio con calidad.

- El oficial de la UMO permanecera en el domicilio de la persona usuaria
el tiempo necesario y esperara la llegada de los profesionales o los
familiares de la persona atendida hasta asegurarse que la emergencia
que motivé la llamada esta encauzada a los servicios normalizados.

- Tras la evaluacion de la situacion, se dara por finalizada la actuacion o,
si es necesario, requerira al CA ayuda de otros recursos.

13
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El CA debe hacer seguimiento de las actuaciones llevadas a cabo y, en
caso de traslado, cerciorarse de que se ha producido el ingreso o el
regreso de nuevo a su domicilio si aquél no fuera procedente.

La entidad adjudicataria llevara un registro de todas las movilizaciones
realizadas por la UMO, de manera que en cualquier momento pueda
facilitar a la Diputacion Provincial la relacion de tiempos medios de
llegada y acceso al domicilio ante emergencias.

Asimismo, se programaran las correspondientes agendas con llamadas
de seguimiento de emergencias para los dias sucesivos hasta que se
cierren las consecuencias (no cronificadas) de la crisis.

Se procedera, también, a comunicar a los profesionales de la Entidad
Local en las 24 horas siguientes, la situacién de emergencia producida
y el tratamiento dado a la misma. El sistema de comunicaciéon sera el
gue para ello determine la Entidad Local.

El oficial de Unidad Movil sera el responsable de la intervencion de
primera respuesta en el domicilio tras haberse producido una llamada
gue requiera el desplazamiento de este recurso. Debe prestar apoyo
personal o realizar actividades de mantenimiento del equipamiento
tecnolégico de Teleasistencia, asi como acompanar a la persona
usuaria a recursos de asistencia. Esta actuacién no sustituye las
intervenciones que puedan realizar los servicios sanitarios o de
emergencia y los recursos familiares y personales de la persona
usuaria. Perfil profesional.- Debe poseer formacién académica o
profesional o experiencia en puesto similar de al menos un afo y
permiso de conducir en vigor. Previo a su incorporacién al puesto de
trabajo, debe superar el periodo de formacién establecido por la
entidad, que debe incluir al menos una formacion teérica practica en
primeros auxilios.

3° Comunicacion de seguimiento y atencién personal. El C.A. debe

efectuar llamadas a cada persona usuaria con el objetivo de realizar un
seguimiento de su situacion y transmitir una sensaciéon de apoyo y confianza, asi
como recordar citas, actividades o gestiones.

La programacién de las llamadas garantizard que es siempre el mismo
teleoperador quien las realiza. En caso de que esto no fuera posible se
comunicarad al usuario dicho cambio y se le proporcionardn los datos del
teleoperador que le sustituya.)

El CA entrara en contacto con las personas usuarias con caracter general y
atendiendo a distintos motivos al menos una vez cada 15 dias, salvo que las
personas usuarias prefieran una frecuencia distinta.
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Incluye los siguientes tipos de llamadas:

e De Agenda, recordatorios, seguimiento. Tienen como finalidad recordar a la
persona usuaria la necesidad de realizar una actividad concreta, de forma
esporadica o con la periodicidad que se fije, como por ejemplo la realizacién de
una gestion, citas médicas etc. Las agendas se programaran a peticion de la
persona usuaria, familiares. Asimismo mantener actualizados los datos de la
persona usuaria.

e De Cortesia: Con la finalidad de estar presente de continuo en la vida de Ia
persona usuaria. Se incluyen en ellas las efectuadas por felicitaciones de
cumpleanos, Navidad, santos, etc.

e A peticidn de la persona usuaria. Aquellas que se realicen a peticidon expresa de
la persona usuaria y que tienen por objeto realizar una gestion sencilla (peticion
de una cita o ayuda telefénica elemental), o plantear alguna sugerencia o
reclamacion.

e Llamadas de seguimiento: Aquellas que tienen como fin el cumplimiento del
contrato asi como mantener actualizados sus datos asi como aquellas dirigidas
a mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado
fisico y animico y estimular habitos de vida saludables. Ademas se podran
incluir en estas llamadas contenidos teméaticos en funcién de las necesidades
gue marque la Diputacion Provincial de Zaragoza. Si ante una llamada de
seguimiento no se consigue comunicar con el usuario se repetird ésta durante
tres dias consecutivos, en franjas horarias diferentes. Si no se consigue
contactar con el usuario, se llamara al teléfono de un familiar para obtener la
informacion necesaria respecto a la situacion del mismo.

b) Avisos producidos automaticamente por el sistema.
Por averias técnicas en el sistema, generadas por:

- Corte en la conexién del terminal a la red eléctrica.

- Restablecimiento de la conexién a la red eléctrica.

- Baja carga de las baterias del terminal.

- Baja carga de la bateria de la unidad de control remoto.

- Otros.

El C.A. debera realizar las comprobaciones necesarias para restablecer el servicio
inmediatamente.

La Entidad adjudicataria dispondrd de medios para que las comunicaciones
bidireccionales sean y queden registradas, y sean codificadas coherentemente por
niveles y subniveles, atendiendo a la clasificacién recogida en el Anexo IV.
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14. ALTAS, AUSENCIAS, SUSPENSION Y BAJA EN EL SERVICIO

1.- Altas en el servicio

Las altas de las personas usuarias en el servicio se daran por la Diputacion
Provincial de Zaragoza.

Es responsabilidad de la Diputacién Provincial comprobar que la persona
solicitante del alta cumple los perfiles y requisitos establecidos en los puntos 9 y 10 del
presente documento. Asimismo, en el caso de que no pudieran ser atendidas todas las
solicitudes de alta, corresponde a la Diputacion Provincial aplicar los criterios de
preferencia establecidos.

La Diputacién Provincial comunicara el alta de la nueva persona usuaria del
servicio y sus datos personales basicos a la empresa adjudicataria, la cual se pondra
inmediatamente en contacto con ella para proceder a la suscripcién del documento
contractual (Anexos | y Il) al que se refiere el apartado siguiente del presente
Documento vy a la instalaciéon de los terminales necesarios para el funcionamiento del
sistema.

a) Contacto inicial:

El coordinador o responsable de la entidad serd el responsable del primer
contacto con la persona usuaria. En dicha llamada, se acordara dia y hora aproximada
de la cita, ofreciendo una horquilla horaria maxima de dos horas. Se proporcionara al
usuario el teléfono de la entidad adjudicataria, con el fin de facilitar la comunicacién
ante posibles incidencias que modifiquen la cita establecida.

En la visita a domicilio los coordinadores deben ir identificados.

La entidad adjudicataria recabara los datos minimos complementarios y
proporcionara a la persona usuaria del servicio la siguiente informacién:

e Caracteristicas especificas de teleasistencia.

® Prestaciones que incluye el servicio: Agendas, llamadas de cortesia, llamadas de
seguimiento, etc.

e Procedimiento de atencién ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.

e Autochequeos de control técnico del sistema.

e Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.

e Condiciones de calidad de prestacion del servicio.

La informacién ofrecida se realizara en un lenguaje sencillo y comprensible y se
complementar con la entrega de un folleto informativo.

En dicha visita el coordinador verificard que el impreso de solicitud de alta del
servicio se encuentra debidamente cumplimentado (Anexo II).
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b) Instalacién

La instalacion de los terminales necesarios para el funcionamiento del sistema
en el domicilio del usuario, se producird en un tiempo no superior a los quince dias
desde la fecha de comunicaciéon de la concesiéon de la prestacion a la entidad
adjudicataria por parte de la Diputacién Provincial de Zaragoza, dicho plazo de
instalaciéon no sera operativo en el caso que estén instalados la totalidad de terminales
objeto del presente contrato (en dicho caso el plazo computara desde el momento que
Diputacién comunique la baja del Servicio)

En los casos en los que, desde Diputacién Provincial de Zaragoza, se valore
como urgente la instalacion del servicio, ésta debera realizarse en un plazo maximo de
48 horas.

No se podran calificar como urgentes mas de 2 terminales o un 5% del total de
altas propuestas en el mes.

Los retrasos en los plazos de instalacion que sean imputables a las personas
usuarias, deberan quedar explicitamente recogidos en su expediente.

La instalacion debe ser realizada por operarios especializados, que seran
responsables de ofrecer informacion a la persona usuaria en relacion al
funcionamiento, caracteristicas, asi como de la demostracién de uso.

La franja horaria para las instalaciones sera la comprendida entre las 10 y las 20 horas,
de lunes a sabado. Si bien el horario y dias se debera ajustar a la situacién de las
persona usuarias, cuando sea necesario, a propuesta de la Diputacion Provincial.

Cada nueva instalacion conllevara, al menos, una visita del Coordinador del
Servicio de Teleasistencia de la entidad adjudicataria al domicilio del usuario. La visita
tendra por objeto asegurarse de que la informacién disponible sobre la situacién socio-
sanitaria de las personas a atender es correcta y suficiente para una adecuada
prestacion del servicio, de que las personas usuarias disponen de toda la informacion
relativa al funcionamiento del sistema y a las prestaciones del servicio asi como que la
instalacion o entrega se ha realizado a plena satisfaccién de las persona usuarias.

Los costes de la instalacion seran por cuenta de la empresa adjudicataria.

La persona usuaria sera informada tanto por la Diputacion Provincial como por
la entidad adjudicataria de que ante cualquier eventualidad que no pueda solucionar
con ésta ultima, debera ponerse en contacto con la Diputacién Provincial.

La instalacion del terminal se realizard segln protocolo determinado en el
Anexao lll.

c¢) Mantenimiento del equipamiento
Los equipos estaran programados para realizar una comprobacion periédica de
funcionamiento por los menos una vez cada 15 dias.
Cuando se detecte una averia o fallo del sistema, se procederd a la reparacién o
sustitucion del terminal, en su caso, en las 24 horas siguientes a la deteccién de la
averia, siendo dicha reparacién o sustitucion por cuenta de la empresa adjudicataria. El
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desplazamiento al domicilio a estos efectos se hara siempre previa concertacion de cita
con la persona usuaria. Una vez reparado o sustituido el equipamiento, se realizaran
nuevamente las pruebas que verifiquen el correcto funcionamiento del sistema.

2.- Ausencias domiciliarias:

Es la situacién que se produce tras la comunicacion, telefénica o por escrito, por
parte de la Diputacion Provincial de Zaragoza, o del usuario o familiar, a la entidad
adjudicataria, de una ausencia en el domicilio durante un tiempo limitado o
previsiblemente breve (no superior a un mes).

En los dias en los que el usuario se mantenga en situacion de ausencia
domiciliaria se procederd a facturar el 100 % del coste total del servicio que
corresponda. Una vez transcurridos los treinta dias, si no se ha producido
comunicacién alguna para la reactivaciéon del servicio, la situacion del usuario cambiara
automaticamente a suspension temporal.

3.- Suspensiones temporales:

La situacion de suspensiéon temporal puede ser debida a:
a) Situacion sobrevenida de una ausencia domiciliaria.
b) Comunicacion de la Diputacion Provincial de Zaragoza, o del usuario o familiar,

a la entidad adjudicataria, de ausencia en el domicilio por un periodo de tiempo

superior a un mes e inferior a siete meses.

Durante este periodo de tiempo la entidad deberd realizar llamadas con
periodicidad mensual para comprobar que dicha situacion se mantiene y no se han
producido modificaciones que determinen un nuevo cambio de estado: reactivacion de
alta o baja definitiva.

En dichos casos, la empresa adjudicataria remitird un listado de aquellas
personas que vayan a cumplir los plazos marcados de suspension, a la Diputacion
Provincial de Zaragoza, quien a su vez comunicara a la empresa la continuidad o la baja
definitiva de dicho usuario una vez se realicen los tramites oportunos.

Durante el primer mes de situacion de suspension temporal se producira el
pago correspondiente a la entidad adjudicataria.

4.- Baja en el servicio:

La baja en el Servicio serdA comunicada por las personas usuarias 6 por los
servicios Sociales.

En los casos en los que la persona usuaria o sus familiares comuniquen
directamente a la empresa adjudicataria la baja, esta debera poner en conocimiento de
Diputacion dicha situacion, mediante los medios que ésta establezca.

En todo caso sera Diputacion Provincial sera la responsable de ordenar la baja a
la entidad adjudicataria.
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Las bajas en el servicio de TAD pueden obedecer a:

e Derivado a otra entidad.

¢ Fallecimiento.

® Baja en el Padrén Municipal de Habitantes, de un municipio de la provincia de
Zaragoza, excluida Zaragoza capital.

® Ingreso centro residencial.

e No aceptar condiciones del servicio.

e Obtencion recurso por otros medios.

® Peticién del interesado.

e Solucién del problema.

e Traslado con familiares o amigos.

¢ Traslado domicilio propio.

® Por modificacién de la circunstancias que dieron lugar al alta en el servicio.

® Por agotarse el plazo maximo de suspensién temporal.

En estos casos, la entidad procedera a retirar, previa concertacion de cita con el
usuario o familiar, el terminal.

5. Relacion y coordinaciéon de la Diputaciéon Provincial de Zaragoza con la entidad
adjudicataria:

La coordinacién se realizard mediante reuniones periddicas entre técnicos
provinciales y personal designado por la entidad adjudicataria como interlocutor del
Servicio. El contenido principal de dichas reuniones versara acerca de:

Altas y bajas producidas.

Instalaciones realizadas (terminales).

Incidencias y resolucién de las mismas.

Ausencias domiciliarias y suspensiones temporales producidas.

Cualquier otra circunstancia de interés y relacionada con el objetivo de
garantizar la adecuada prestacién del Servicio.

Igualmente, Diputacién llevara a cabo inspecciones y controles periédicos para
garantizar la calidad de la prestacién del Servicio y por consiguiente la atencién que se
ofrece a las personas usuarias.

Asimismo, se mantendran reuniones de seguimiento del presente pliego con
técnicos de la Unidad Administrativa responsables del mismo.

ubhowobde

15. OBLIGACIONES DEL ADJUDICATARIO.

El cumplimiento de la normativa procedente de la Unién Europea como la
Directiva 2002/21/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002,
relativa a un marco regulador comun de las redes y los servicios de comunicaciones
electrénicas; la Directiva 2002/20/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de
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marzo de 2002, relativa a la autorizacion de redes y servicios de comunicaciones
electrénicas; la Directiva 2002/22/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de
marzo de 2002, relativa al servicio universal y los derechos de los usuarios en relacion
con las redes y los servicios de comunicaciones electrénicas; la Directiva 2002/19/CE,
del Parlamento Europeo y del Consejo, de 7 de marzo de 2002, relativa al acceso a las
redes de comunicaciones electronicas y recursos asociados, y a su interconexion... asi
como el resto de normativa de aplicacion.

16. RECURSOS HUMANOS Y PERFILES PROFESIONALES.

La entidad adjudicataria, con caracter general, debera disponer de los medios
personales suficientes para satisfacer adecuadamente las exigencias del contrato,
debiendo contar, al menos, con los perfiles profesionales que se indican a
continuacién, de modo que permita cumplir el contenido de exigencias, los plazos e
indicadores establecidos en el presente Pliego.

El personal dependerd exclusivamente del Adjudicatario, por lo que estara
obligado al cumplimiento de las disposiciones vigentes en materia laboral y de
Seguridad Social, de Seguridad e Higiene en el trabajo y de Prevencién de Riesgos
Laborales respecto del personal por él contratado, sin que el mismo tenga ningln tipo
de vinculacion laboral con Diputacion Provincial de Zaragoza.

En caso de huelga de los trabajadores de la entidad adjudicataria, se
garantizaran los servicios minimos dirigidos a cubrir las necesidades basicas de las
personas usuarias.

1.- Director/a del Servicio de Teleasistencia

El Adjudicatario designarad un director/a del servicio para el desempeno de las
funciones de planificacién, direccién, coordinaciéon desarrollo y evaluacién del
cumplimiento de los objetivos a corto, medio y largo plazo, asi como para la asignacién
de los recursos, tanto humanos, como técnicos y econémicos, necesarios para asegurar
gue el servicio de TAD garantice a las personas usuarias una respuesta inmediata, la
atencion y servicios establecidos y la calidad de los mismos.

El director/a de los servicios sera, durante todo el periodo de ejecucién del
contrato, el interlocutor valido en las relaciones entre la entidad adjudicataria y la
Diputacién Provincial de Zaragoza, debiendo informar o dar parte a la misma de todas
las cuestiones que deriven de la gestion del servicio que se contrata.

En el caso de que en la oferta presentada a la licitacién no figurase la
designacién del director/a responsable del Servicio serd comunicada por escrito a la
Diputacién Provincial antes de la fecha de la firma del contrato. Si durante la vigencia
del contrato hubiera un cambio de director/a responsable, la empresa adjudicataria
debera comunicarlo previamente a la Diputacién Provincial.

Perfil Profesional del Director/a:
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- Titulacion académica universitaria en el ambito socio-sanitario (Grado en Trabajo
Social, Psicologia, Sociologia, Medicina, o equivalentes).

En caso de no contar con titulacién universitaria especializada en el dmbito
determinado, deberd contar con titulacion académica universitaria y titulacion
homologada a Director de Centro de Servicios Sociales o disponer de un Master en
Direccién y Gestion de Servicios Sociosanitarios.

- Experiencia profesional en servicios sociales de, al menos, 4 anos.

2.- Responsable del Centro de Atencién, garantiza la correcta direccion del
personal del CA y del funcionamiento del equipamiento tecnolégico, asi como la
gestién eficaz de las comunicaciones, la movilizacion de los recursos necesarios,
propios o0 ajenos, que la situacion de emergencia requiera.

Perfil profesional del Responsable del Centro de Atencién:
- Debe poseer titulacidon académica universitaria
- Experiencia de al menos, cuatro afnos en puesto de similares

caracteristicas en Servicios de Teleasistencia y en la coordinacién de equipos.

3.- Coordinador/a.

La empresa/entidad vendra obligada a asignar un coordinador/coordinadora
por cada 500 terminales de personas usuarias en activo.

El coordinador/coordinadora es el/la responsable que desempenfa las tareas de
coordinacién, gestion y organizacién del servicio.

Actlla como enlace entre las personas usuarias de los servicios, el Gerente y la
director/a responsable de la entidad adjudicataria.

Es responsable de realizar la primera visita al domicilio, previa a la puesta en
marcha de los servicios que de acuerdo al presente pliego habra de acompanar con la
informacion sobre los mismos, de la instalacion de los medios técnicos en el TAD, de
familiarizar a la persona usuaria con el servicio y sistema y velar por el correcto
mantenimiento de las instalaciones y equipos domiciliarios.

Asimismo es responsable de realizar las visitas de presentacién del servicio a la
persona usuaria, y de las sucesivas visitas que resulten precisas para la gestiéon y
correcto seguimiento de los servicios prestados, al menos y salvo renuncia expresa de
las personas atendidas, una visita anual, desde la fecha de alta en el servicio.

Se ocupa de la recogida y actualizacion permanente de datos, de facilitar la
informacion actualizada sobre los servicios prestados, movimiento de altas, bajas y de
todo tipo de incidencias en la prestacion de los mismos a los responsables del proyecto
de TAD, de los Centros Municipales de Atencion Social Primaria, a través del
responsable.
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Perfil Profesional del Coordinador/a:

- Titulacion académica universitaria de orientacién social (trabajador social,
psicologo, terapeuta ocupacional o equivalente).
- Experiencia de al menos, tres anos en servicios sociales.

4.- Teleoperadores. Personal responsable de la gestion de las llamadas, de
acuerdo con las instrucciones, protocolos y pautas de actuaciones personalizadas
establecidas.

La presencia minima de operadores en el C.A. se determinara segln el nimero
de terminales en uso con que cuente la entidad prestadora, que en ningln caso podra
ser inferior a la presencia real de operadores.

Cuadro n°3
Pre’s c?nCIa Hasta 1.000 terminales De 1.001 a 2.400 term.
minima
De 8 h.a 22 h. 1 2
De22h.a8h. 1 1

El nimero minimo de operadores por centro de atencidén seran de 2 en el caso
de hasta 1.000 terminales y de 5 entre 1001 y 2.500 terminales.

Asimismo, la entidad debera incorporara 1 teleoperador/a, como minimo, para
llamadas de seguimiento con el fin de hacer frente a las obligaciones contraidas en este
Pliego: una llamada de seguimiento a cada una de las persona usuarias que tiene
asignadas, cada 15 dias.

Los Teleoperadores dispondran, al menos, de una hora mensual para tareas de
seguimiento y coordinacién con el Coordinador. Dicha hora se computard como hora
de trabajo.

Perfil profesional de los Teleoperadores:

- Deberan poseer formacién profesional de orientacién en la rama socio-

sanitaria. (Del mismo modo, se podra contar con una capacitacién superior en la precitada rama
socio/sanitaria.)

- Contar con experiencia en puestos de similares caracteristicas de al menos dos
anos.

Previo a su incorporacion al puesto de trabajo, debe superar el periodo de
formacion establecido por la entidad.

5.- Instaladores y Técnicos.
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Personal que realiza la instalacion, reparaciéon, mantenimiento y sustitucion de
los equipamientos del Servicio (Terminales y sistemas periféricos en su caso).
Perfil profesional de los instaladores y técnicos:

- Al menos formacién profesional en electricidad, telefénica y electrénica y
experiencia en puestos de similares caracteristicas.

OTROS: La entidad adjudicataria debera contar con los siguientes profesionales
gue complementen y apoyen el servicio: Terapeuta ocupacional y Psicélogo, lo cuales
podran estar integrados entre el personal anteriormente sefalado.

17. FORMACION DEL PERSONAL

La entidad adjudicataria de los servicios debera en todo caso:

- Asegurar la formacion y competencia necesaria del personal que realiza los
trabajos que afectan a la calidad del servicio.

- Mantener archivo actualizado de la titulacién, experiencia y formacién del
personal que interviene en el servicio.

Asimismo la empresa adjudicataria debera presentar en su oferta la formacién
gue se ofrece a los profesionales diferenciando:

Formacion inicial, que incluya:

e Formacion comun que comprenda: Descripcion general de la empresa, politica
de calidad de la empresa, prevencion de riesgos laborales, organizacion del
servicio, programa de trabajo, sistema de mejora continua, etc.

Formacion continuda que incluya:

Un Plan de Formacion continua retribuida, como minimo de 14 horas anuales, con
acciones formativas cuyos contenidos obedezcan a un diagnéstico previo de las
necesidades de formacion del personal para la realizacion de su trabajo, de las
incidencias y dificultades surgidas, pautas de mejora, asi como de sesiones de
formacion especificas para cada puesto de trabajo.

El Plan de formacion se especificara en las ofertas que presenten las entidades
licitadoras.
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18. RECURSOS MATERIALES

La entidad adjudicataria debe proporcionar y contar con los medios materiales
necesarios para la gestién y ejecucion del Servicio de Teleasistencia.

a.- Centro de atencion (CA)

Es el Centro que da cobertura al servicio de TAD y es el responsable de la
recepciéon y emision de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos
instalados en los domicilios de las personas usuarias (Terminal, UCR, sistemas
periféricos en su caso).

Los requisitos minimos que debe tener el CA son los siguientes:

1. Debe estar provisto de tecnologia (software de gestion del servicio,
hardware, servidores, etc.) con capacidad para procesar dichas comunicaciones y
avisos adecuadamente; asimismo debe proporcionar a los operadores informaciéon de
las personas usuarias a quienes corresponde el dispositivo que las ha generado.

2. Debe estar ubicado especificamente en una poblacién de la provincia de
Zaragoza, incluida la capital y estar operativo 24 horas 365 dias al ano, atendiendo
todas las comunicaciones relativas al servicio, siendo posible la ubicacién del soporte
tecnolégico, no de los teleoperadores/as, en cualquier otra localizacién.

Los técnicos de D.P.Z podran realizar las auditorias que consideren necesarias,
solicitar copias de los horarios de personal, y cuantas medidas consideren necesarias
para comprobar el cumplimiento de esta condicién.

Debe disponer de espacios diferenciados, con el equipamiento adecuado a su
finalidad, asi como con el nimero y tipo de lineas telefénicas suficientes para
garantizar la atencion y comunicacién simultanea de las personas usuarias. En todo
caso, se deber garantizar un minimo de diez comunicaciones simultaneas.

3. Los requisitos minimos que debe tener el CA son los siguientes:

- Aplicacién informatica que permita tener informaciéon de las actuaciones
realizadas por el sistema.

- Sistema duplicado a nivel de hardware, software, cableado, etc.

- Sistema de alimentacién alternativo que garantice el suministro eléctrico
continlo del centro de atencién en caso de suspension del suministro externo.
Este sistema debe contar como minimo con un Sistema de Alimentacion
Ininterrumpida (SAl) y un grupo electrégeno.

- Sistema que permita la grabacién de las comunicaciones telefénicas realizadas
por las personas usuarias del servicio (llamadas entrantes).

- Servicio de backup de la propia aplicaciéon de gestién de la central receptora
con su terminal de comunicaciones.

- Sistema de tarificacion telefénica que permita controlar en cualquier
momento el nimero de llamadas recibidas y/o emitidas para el correcto
funcionamiento del servicio de Teleasistencia. Este sistema de tarificacidon
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dispondra de un acceso para la Diputacién Provincial de Zaragoza con el fin de
realizar cuantas consultas se consideren oportunas.

Toda la informacion de gestién del servicio generada por la central debera estar

disponible para ser utilizada y explotada por el sistema informatico que determine la
Diputacién Provincial de Zaragoza a partir del momento de la adjudicacién del
contrato.

b. Terminales de Teleasistencia emisores de alarmas para las personas usuarias:

La Terminal es el dispositivo que se instala en el domicilio de la persona usuaria

conectado a la red eléctrica y a la linea telefénica. Permite la transmision de
comunicaciones y avisos con marcacién automatica y funcién vocal incorporada, asi
como establecer contacto con el CA con solo pulsar un boton.
Las caracteristicas técnicas del terminal deben ajustarse a las siguientes
especificaciones:

1.

Debe permitir la integracion de todos los protocolos de comunicaciéon
existentes en el mercado. Tanto la plataforma de comunicacién e informéatica
del CA como los terminales, deberan ser compatibles entre si, y han de ser
multiprotocolo, permitiendo el acceso a terminales de varias marcas.

Debe ser accesible, de facil comprensién y manejo y cumplir con las
especificaciones técnicas en vigor.

Debe disponer de un botén de llamada diferenciado en tamario, color y relieve
al resto, destinado al envio de una llamada al CA.

Debe disponer de un botén de llamada diferenciado en tamanio, color y relieve
al resto, que permita aumentar los canales o vias de informacién a las personas
usuarias, a través del Servicio que determine la Diputacién de Zaragoza.

Esta funciéon debera estar operativa, mediante programacién remota desde el
CA, en el plazo de 3 meses, a contar desde la fecha en que la Diputacion
Provincial de Zaragoza lo solicite.

Debe disponer de un altavoz y un micréfono de alta sensibilidad, de forma que
se permita la escucha de la conversacion de la persona usuaria desde cualquier
lugar del domicilio mediante un sistema de manos libres.

Debe poder complementarse con elementos adicionales, en situaciones en las
gue la cobertura no sea suficiente, en cualquier estancia del domicilio.

Debe tener un volumen de sonido controlable desde el CA.

Debe tener autonomia, de, al menos 24 horas en reposo, incluida ¥ hora de
conversacion “manos libres”. En el caso de teleasistencia movil, debe tener
autonomia minima de 9 horas.
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Debe ser programable, tanto desde el domicilio como desde el CA. En caso de
realizarse la reprogramaciéon remota, ésta podra efectuarse en el transcurso de
una conversacién o a través de cualquier tipo de aviso producido por el equipo
domiciliario.

Debe estar programado para que, tras la activacion, se inicie un corto periodo
gue no supere los 8 segundos, durante el cual se pueda anular la transmisién al
CA, si la pulsacién ha sido realizada por error. El periodo de prealarma se debe
sefalizare de forma accesible para la persona usuaria.

Debe disponer de sistemas de bloqueo para que, una vez activada la pulsaciény
recibida ésta en el CA, la persona usuaria no pueda cortar ni liberar la linea
telefénica.

Debe tener capacidad para almacenar, al menos, 4 nimeros de teléfono
diferentes previamente definidos, siendo uno de ellos el nimero del CA.

Su programacion y sus datos basicos deben residir en una memoria no volatil y
susceptible de ser grabada con el fin de almacenar los datos de identificacién
de la persona usuaria y del teléfono del CA.

Debe aceptar la conexion de al menos 4 dispositivos externos (periféricos) que
provoquen avisos diferenciados al CA.

Debe tener la capacidad de priorizar cualquier comunicacién por pulsacién del
terminal o del UCR, frente a otros tipos de comunicaciones telefénicas.

Debe repetir automaticamente la llamada en caso de no conseguir conectar con
el CA al primer intento, después de emitirse cualquier activacion. Si aun asi no
se consigue comunicar con el CA, el terminal iniciard un ciclo continuado de
llamadas a los nimeros de teléfono programados con la secuencia que se
consideres oportuna y cuyo ciclo se pueda repetir tantas veces como sea
necesario.

Debe disponer de identificaciones opticas y acusticas que informen al usuario
de su estado de normal funcionamiento y de los avisos técnicos
correspondientes a baja bateria del terminal o UCR, anomalias de conexién a la
red eléctrica y a la red telefénica.

Debe transmitir, en caso de fallo general de fluido eléctrico, el fallo de conexién
a la red eléctrica en un periodo de tiempo aleatorio no superior a dos horas
desde su deteccion, y siempre que ésta persista.

Debe permitir que desde el CA se establezca funcion de autochequeo
automatico de su correcto funcionamiento. Estara programado para que realice
la comprobacion del terminal de manera automatica, periédica y silenciosa, con
un intervalo de tiempo maximo de 7 dias naturales, pudiendo Diputacién de
Zaragoza, en determinados casos, un intervalo diferente. Estos autochequeos
seran gratuitos para la persona usuaria.

Debe permitir su configuracion de forma que los avisos técnicos se reciban en el
CA con codificacién diferenciada. Estos avisos seran derivados a otros nimeros
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de teléfono, con objeto de liberar los nimeros de atencién directa a las
personas usuarias, desde el CA.

Los dispositivos instalados en los domicilios, tendran en todo momento una
antigliedad inferior a 8 anos, incluso en el caso de se aprueben prérrogas del
contrato.

c. Unidad de Control Remoto, (URC) es el dispositivo que transmite la sefial codificada

de activacién de alarma, al terminal, desde cualquier parte del domicilio.

1.

Debe tener un diseno ergonémico, y ser de dimensiones y peso reducido
para que sea portado sin molestias.

Debe disponer de un botén reconocible al tacto, de accionamiento sencillo y
protegido contra activaciones accidentales.

Debe tener un sistema de confirmacién de que la pulsacién ha sido
reconocida por el terminal, de forma que avise al usuario, de modo 6ptico,
acustico o por vibracion.

Debe tener un disefio de tipo pulsera, colgante o similar. Debe ser
antialérgico y no inflamable. Si la UCR es del tipo colgante al cuello,
incorporard un mecanismo de auxilio frente a tensiones mecanicas (anti-
estrangulamiento).

Debe ser hermética al agua (estanca) y tener un sistema de seguridad para
que la persona usuaria no pueda manipularla.

Debera tener un sistema de identificacion de forma que la pulsacién del
botén transmita al terminal un cédigo diferenciable de los asociados a otras
UCR o periféricos en su caso, que puedan operar bajo el mismo terminal.
Debe tener un radio de accion suficiente, o contar con un sistema de
amplificacion, que garantice la cobertura en todo el domicilio.

Debera contar con bateria de alta duracién que garantice el funcionamiento
durante un periodo minimo de 3 anos, siempre que se haya dado un uso
correcto, tanto en mantenimiento como en pulsaciones (maximo 3
pulsaciones al dia).

Debe realizar chequeos periédicos de funcionamiento para garantizar el
buen estado de las baterias. En caso de mal estado enviard una sefal
codificada y diferenciada indicando la anomalia detectada

d. Periféricos. Son sistemas tecnolégicos que complementan el TAD, ofreciendo
seguridad, prevencién de situaciones de riesgo y monitorizacion del estilo de vida de la
persona usuaria. Asimismo, aportan un valor anadido al Servicio de TAD, ofreciendo
mayor calidad a la persona usuaria.

Las entidades licitadoras, en su oferta, deben asumir el mantenimiento de los
periféricos que en su caso estuvieran ya instalados en algun domicilio en el momento
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de formalizacion del contrato. Deben, asimismo, asumir su reprogramacion de forma
gue sean compatibles con los terminales.
Los tipos de periféricos que se contemplaria instalar, en su caso, serian:

-Dispositivos adaptados a deficiencias sensoriales, audicion o de habla.

-Detector de caidas.

-Detector de movimiento.

-Detector de gas.

-Detector de humos/fuego.

-Detectores de gas/monédxido de carbono.

19. GESTION DE CALIDAD Y PROTOCOLOS DE ATENCION DE LOS SERVICIOS

La entidad adjudicataria debe contar, con un Plan de calidad documentado para los
servicios objeto de este pliego, que debe contener al menos con:

a.- Sistema de calidad del servicio que debe definir:
- Politica de la calidad
- Objetivos
- Funcionamiento y organizacion.

b.-_Verificacién del cumplimiento y medicién de indicadores de calidad relativos al
menos a: Inicio, prestacién y baja del servicio, medios y recursos personales, materiales
y técnicos.

Evaluacion interna de la calidad del servicio, para lo que la entidad prestataria
del servicio debe:

- Tener definido un sistema de evaluacion interna de calidad del servicio que
garantice una inmediata deteccién y correccién de las posibles incidencias o
deficiencias en la prestacion del servicio y permita la mejora continua,
orientada a alcanzar un nivel de calidad 6ptimo en la prestacion.

- Mantener sistemas de evaluacion, seguimiento y mejora de la calidad
percibida por las personas usuarias, familiares, personal vinculada al servicio y
clientes.

- Contar con un sistema de recepcion y analisis de quejas, reclamaciones y
sugerencias verbales y escritas. Estas deben ponerse en conocimiento de la
Diputacién Provincial de Zaragoza, para gestionar la reclamacion o queja,
dando las oportunas soluciones.

c.- Andlisis de resultados y elaboracién de propuestas de mejora continua.

La entidad adjudicataria debe realizar una memoria, con una periodicidad minima
anual, en la que debe incluir los aspectos cuantitativos y cualitativos mas importantes
del servicio, asi como propuestas de mejora.
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Este Plan debe estar documentado y aplicado a los servicios. Debe ser revisado

anualmente.

La entidad prestataria del servicio debe basar su sistema de seguimiento y

mejora, como minimo, en los siguientes indicadores de calidad, que deben medirse al

menos

con una periodicidad semestral:

Inicio del servicio:

Tiempo medio (horas) de inicio del servicio, en solicitud de alta ordinaria.
Tiempo medio (horas) de inicio del servicio, en solicitud de alta urgente.

Prestacion del servicio:

NUmero de reuniones de seguimiento y coordinacion con el Gerente y
Coordinador del servicio que se han debido mantener con los responsables
municipales del proyecto de teleasistencia.

NUmero de personas usuarias a las que se han realizado visitas de
seguimiento.

Indice de satisfaccion de las personas usuarias del servicio, establecido por la
EE.LL

Porcentaje de personas usuarias del servicio sobre los que se ha realizado una
evaluacion de la satisfaccion.

Numero de todas las reclamaciones o quejas recibidas.

NUmero de personas usuarias con quejas del servicio/niamero total de
personas usuarias.

NUumero de personas usuarias a las que se ha realizado encuesta de
satisfaccion/total de personas usuarias (este indicador se debe medir
anualmente).

Tiempo medio (en segundos) de respuesta de la persona operadora a una
llamada, una vez ésta ha entrado en el Centro de Atencién.

Tiempo medio (en minutos) desde que se recibe una llamada en el Centro de
Atencion hasta la movilizacion del recurso especializado (bomberos, fuerzas de
seguridad, ambulancias, servicios sanitarios, etc.).

Tiempo medio (en minutos) desde que se recibe una llamada en el CA hasta la
movilizacion de otros recursos (familiares, vecinos, etc.).

NUumero medio de llamadas de seguimiento por persona usuaria al mes.

Baja o finalizacién del servicio:

NUmero de personas usuarias que causan baja en el servicio provocada por
insatisfacciéon en la prestacion del mismo.

Personal:

NUmero de horas de formacién recibida/niimero medio de trabajadores.
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Recursos materiales:

- Numero de averias en el equipamiento de la persona usuaria que impiden la
comunicaciéon de ésta con el CA/total de terminales instalados.

- Tiempo medio (en horas) de la resolucion de averias del terminal que impiden
la comunicacién de la persona usuaria con el CA.

Centro de Atencién:
- Numero de averias en el sistema del servicio que producen la pérdida de
capacidad de respuesta del CA y que activan el sistema de respaldo.
La entidad adjudicataria debe contar con Protocolos documentados sobre los
procedimientos y actuaciones a seguir para la planificacion de medios y la atencién a
las personas usuarias en la prestacion del servicio.

20. CONFIDENCIALIDAD.

El Adjudicatario se compromete expresamente al cumplimiento de lo dispuesto
en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter
Personal y en el Real Decreto 994/99, de 11 de junio, por el que se aprueba el
reglamento de medidas de seguridad de los ficheros automatizados que contengan
datos de caracter personal, y en especial a las obligaciones contenidas en los articulos
9 y 1 de dicha Ley, asi como a velar por el cumplimiento inexcusable de sus
trabajadores en relacién al secreto profesional y a formar e informar a su personal en
las obligaciones que de tales normas dimanan.

El Adjudicatario y el personal que tenga relacién directa o indirecta con la
prestacién a las personas usuarias de los servicios previstos en este Pliego, guardara
secreto profesional sobre todas las informaciones, documentos y asuntos a los que
tengan acceso o conocimiento durante la vigencia del contrato, estando obligados a no
hacer publico o enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia o con ocasion de
su ejecucion, incluso después de finalizar el plazo contractual.

El contenido de las bases de datos y archivos utilizados por el adjudicatario en la
ejecuciéon del contrato seran propiedad de la Diputacién Provincial de Zaragoza, sin
perjuicio del derecho de uso de las entidades que colaboran en la prestacién del
Servicio de Teleasistencia, debiendo revertir a la misma en soporte legible por
ordenador una vez que finalice el contrato, sin que la entidad adjudicataria pueda
reservarse copia alguna, ni en soporte papel ni en cualquier otro tipo de soporte.

El adjudicatario se responsabilizarda de la adecuada custodia de la
documentacién que contenga datos de caracter personal relacionados con la ejecucion
del contrato, debiendo ser destruida convenientemente tras la finalizacién del periodo
contractual.

Cualquier estudio o publicacién por el adjudicatario relacionada con el
contenido del contrato o con cualquiera de sus aspectos, requerird la previa
autorizacién, por escrito, de la Diputacién Provincial de Zaragoza.
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21. COORDINACION E INFORMACION.

Las comunicaciones y las reuniones de aplicacion, seguimiento y evaluacién del
Servicio objeto de este pliego se entenderan con el Director y Coordinador designado
por la entidad adjudicataria.

La entidad adjudicataria entregard a la Diputacion Provincial la siguiente
informacion, con formato electrénico exportable en Excel:

1. Quincenal o mensualmente a criterio de la Diputacién Provincial de Zaragoza:
Listado general de personas usuarias, que podra serle requerido también en formato
electrénico, conteniendo la siguiente informacion:

- Nuamero total de personas usuarias por tipo de servicio.

- Datos por persona usuaria: ldentificacion (apellidos, nombre, teléfono,

direccion, fecha de nacimiento y sexo). Modalidades de servicio. Fecha de alta.

Fecha de baja. Fecha de suspension temporal y de reinicio. Nimero de dias de

servicio.

- Datos de situacion:

- Activo: persona usuaria que se encuentra en su domicilio y recibe el
servicio con normalidad.

- Ausencia domiciliaria: Situaciéon que se produce tras la comunicacién por
parte de la persona usuaria de una ausencia en el domicilio durante un
periodo de tiempo no superior a un mes, dando lugar a suspension del
servicio.

- Baja definitiva: persona usuaria que causa baja y causa de la misma, en
dicho mes.

- Partes de tareas suscritos por las personas usuarias mensuales.

- Informe sobre la marcha y desarrollo del servicio, incidencias y, en su caso,
propuestas en relacion al servicio prestado.

2. Semestralmente al menos: Informe de resultados de los indicadores de
calidad.

3. Anualmente antes del 15 de febrero del ano siguiente al que se refiere la
informacion y en formato electrénico: Memoria anual de actividad que incluya informe
de evaluacion de la calidad del servicio, andlisis de resultados y elaboracion de
propuestas de mejora continlia, asi como informacién relativa a las personas usuarias
atendidas, servicios y actuaciones que se han llevado a cabo, y medios que el
contratista ha dispuesto para su atencién.

Por otra parte la entidad adjudicataria queda obligada a:

- Facilitar toda la informacién tanto de caracter ordinario como extraordinario
que, a efectos de seguimiento y control de los servicios prestados, pueda
requerirle tanto los Servicios Sociales de la Provincia de Zaragoza como la
Diputacién Provincial de Zaragoza.
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Garantizar la continuidad del Servicio, como minimo, en las mismas
condiciones que actualmente se presta, y atender los objetivos y prestaciones
contemplados en este PTT.

Asumir todas las 6rdenes que Diputaciéon emita relacionadas con la gestién del
Servicio.

Facilitar a las actuaciones de seguimiento y control de la prestacion del
servicio y permitir el acceso a las dependencias e instalaciones de la entidad
utilizadas en la prestacion del mismo.

Dar cumplimiento a todos los compromisos, propuestas y obligaciones
incluidos en la proposicién técnica.

Cumplir la normativa vigente en materia de prestacién del servicio y
caracteristicas técnicas de los equipos instalados en los domicilios.

Comunicar los cambios que se produzcan en el personal directivo y/
coordinador del Servicio. Dicha comunicacion se efectuarad en el momento que
se produzca el cambio, sin perjuicio de la acreditacién que corresponda segin
los perfiles definidos en este PTT.

Asegurar la identificacion adecuada del personal que acude a los domicilios.
Garantizar que el personal a su cargo trata con el debido respeto a las
personas usuarias. El personal del CA debe transmitirles confianza en el
Servicio y poner a disposicion e interés por la resolucién de sus demandas y
las de sus familiares.

Favorecer una buena relacion con las personas usuarias y sus familiares,
eludiendo cualquier conflicto.
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