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1°.- OBJETO DEL CONTRATO.-

Es objeto del presente contrato es la prestacién del servicio de teleasistencia en la ciudad de Palencia
de acuerdo con las condiciones que en este pliego se especifican, de conformidad con la regulacion
establecida en la Ley 16/2010, de 20 de diciembre, de Servicios Sociales de Castilla y Ledn, Ley 39/2006, de
14 de diciembre, de Promocidon de la Autonomia Personal y Atencion a las personas en situacién de
dependencia, en la norma UNE 158401 de servicios para la promocién de la autonomia personal gestion del
servicio de teleasistencia, y conforme a lo dispuesto en la restante normativa reguladora del servicio.
Asimismo sera de aplicacion la Ordenanza reguladora de precios publicos por la prestacion del servicio de
ayuda a domicilio, servicios complementarios de lavanderia y comida a domicilio, y servicio de teleasistencia
aprobada por el Ayuntamiento de Palencia para cada ejercicio de duracion del contrato En el mes de octubre
de 2016 la prestacion de este servicio cuenta con 552 usuarios.

Todos los servicios deberan efectuarse conforme a la legislacion vigente, tanto de caracter local,
como autonémico y nacional, asi como con lo establecido en los pliegos que rigen el presente contrato. La
empresa adjudicataria debera contar con las autorizaciones y tener cumplidas las obligaciones registrales
que, para [a prestacion de los servicios de servicios sociales exige las normas de la Comunidad Auténoma de

Castilla y Leon.

2°.- DEFINICION Y OBJETIVOS DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA

1.-El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria es un servicio de atencién personalizada en el domicilio
de la persona, a través de linea telefonica fija 0 movil de forma continuada durante 24 horas al dia, todos los
dias del afo. El servicio facilita asistencia a los beneficiarios mediante el uso de tecnologias de la
comunicacion y de la informacion, con apoyo de los medios personales necesarios, en respuesta inmediata
ante situaciones de emergencia, o de inseguridad, soledad y aislamiento.

El servicio debe poder:

-Recibir peticiones de asistencia, tanfo verbales como avtomatizadas en caso de alarma.

-Contactar verbalmente con el usuario o con sus personas de referencia, ya sean contactos personales
o profesionales.

-En determinados casos, bajo prescripcidn profesional y a solicitud del usuario, geo-localizar al usuario
y controlar su deambulacion fuera del domicifio.

-Movilizar inmediatamente la asistencia més oportuna a la situacion del momento {domiciliaria o,
excepcionaimente, fuera del domicilio}), ya sea a través de recursos del adjudicatario, del entorno
personal del propio usuario o los existentes en la comunidad.

La finalidad es promover la autonomia de las pefsonas que viven en su domicilio y tienen dificultades en
las actividades de la vida diaria ya sea por motivos de salud o por aislamiento, permitiendo que permanezcan
en su entorno habitual con la mayor independencia y calidad de vida posible.

2.-Los objetivos del servicio de teleasistencia seran los siguientes:

e Proporcionar una atencidén inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia a fravés de
personal especializado. ,

¢ Garantizar la comunicacion interpersonal, bidireccional ante cualquier necesidad las 24 horas del
dia. :

+  Proporcionar atencion presencial a la persona usuaria cuando esta sea necesaria.
Prevenir, detectando precozmente las situaciones de riesgo que puedan darse como consecuencia
de la edad, la discapacidad, enfermedad o aislamiento social
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e Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares garantizando la
atencion en caso de emergencia.

3.- PERFIL DE LAS PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO

El perfil de ia persona beneficiaria responderé a quienes, estando empadronados en el municipio de
Palencia, por razones de edad, de su situacién de convivencia, o por dificultades en su autonomia personal,
precisen un sistema de comunicacion continiio que les permita permanecer en su domicilio habitual.

Sin perjuicio de lo establecido en la normativa reguladora, los perfiles, requisitos y condiciones de
acceso son;
-Vivir solo o sola, o pasar parte del dia solofa, o convivir con personas en situacion similar.
-Disponer de linea telefonica fija 0 mdvil o estar en condiciones de instalarla. Se dara preferencia a
la instalacién de teleasistencia domiciliaria mediante linea telefonica fija.
-No padecer enfermedad mental (incluida demencia senil o Alzheimer) o deficiencia que impida el

uso adecuado del sistema.
-Las personas con menos de 80 afios y sin reconocimiento de grado y nivel de dependencia,

deberan acreditar condiciones de salud o discapacidad que aconsejen este servicio.

Tendran prioridad las personas con declaracion de grado y nivel de dependencia y derecho a este
servicio.

Los CEAS del Ayuntamiento de Palencia, son los competentes para informar del servicio a los
usuarios, y realizar la valoracion, seleccién y tramitar el reconocimiento de la prestacion asi como de-tramitar
l2 baja en el mismo.

4.- ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO

-Comienzo del servicio: La Comision Técnica de Ayuda a Domicilio y Teleasistencia del Ayuntamiento
de Palencia, previo informe del equipo del CEAS, valorara quiénes son las personas beneficiarias del servicio
de teleasistencia. El CEAS correspondiente realizara la recepcion de solicitudes, la informacién, valoracion
de necesidades, y la propuesta del servicio. La Comisién Técnica de Valoracion propendra el reconocimiento
de la prestacion y la baja de las personas usuarias.

-Alta en el servicio: Los Servicios Sociales comunicara a la empresa adjudicataria, por escrifo, la
concesion y las modificaciones de los servicios, de acuerdo con el Decreto del érgano competente aprebads,
haciendo constar:

a. Personas titulares, identificacion y datos de contacto.
b. Especificaciones a tener en cuenta en el alta y/o posterior desarrollo del servicio.
¢. Personas de contacto.

-Plazo para el inicio del servicio: Con caracter general el contratista comenzara la prestacion del
servicio en el plazo establecido por la comision técnica de valoracion, en todo caso el dia 1 o 16 del mes
siguiente, salvo en supuestos de urgencia valorados por los/as trabajadores sociales de los CEAS, en cuyo
caso debera comenzar a prestarse en el plazo maximo de fres dias naturales.

La facturacion de la empresa adjudicataria correspondera con la mitad del precio/mes de adjudicacion del
contrato, en los supuestos de inicio el dia 16.
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-Inicic del servicio: El personal de coordinacidn de los servicios de la entidad adjudicataria es el
responsatle del primer contacto con la persona usuaria, y concertara una cita en su domicilio para proceder a
una entrevista y a la instalacidn del terminal. La empresa adjudicataria recabara los datos minimos
complementarios, conforme al protocolo de alta en el servicio que establece la Norma UNE 158401, y
proporcionara a la persona usuaria del servicio la siguiente informacién:

- Caracteristicas especificas de la teleasislencia.
- Prestaciones que incluye el servicio: agendas, llamadas de cortesia, llamadas de seguimiento,
recordatorios de toma de medicacién, etc.
- Procedimiento de atencién ante comunicaciones y avisos: niveles de actuacion.
- Auto chequeos de control técnico del sistema.
- Obligaciones de la persona usuaria para garantizar la adecuada prestacion.
- Condiciones de calidad del servicio.

La empresa facilitard informacion sobre el funcionamiento basico del servicio, por escrito y con
un lenguaje claro y comprensible. Esta documentacion se idenfificara con el logotipo exclusivo del
Ayuntamiento de Palencia. La adjudicataria y la persona usuaria suscribiran un documento de conformidad
e ambas partes sobre las condiciones de la prestacion del servicio. Harad mencién expresa a si [a persona
usuaria hace entrega de llaves o no la hace, y en este ultimo caso, la conformidad con las condiciones del
servicio si surge la necesidad de entrar en el domiciic como consecuencia de una emergencia. Este
documento se acogera al Anexo I} y seré custodiado por la empresalentidad y entregada al Ayuntamiento
copia del mismo, siendo actualizado en caso de modificaciones sustanciales en las condicicnes de [a
prestacion del servicio.

El adjudicatario implementara sobre estos documentos (papel) con datos de nivel alto {conforme a la
normativa de proteccién de datos) las medidas de seguridad refacionadas con el almacenarniento, la copia o
reproduccion, el acceso y traslado establecidas en el “CAPITULO IV. Medidas de seguridad aplicables a los
ficheros y tratamientos no automatizados” del Real Decrefo 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se
aprueba el Reglamento de desarrallo de la Ley Orgéanica 15/1999, LOPD.

El Ayuntamiento de Palencia, podra recabar de la empresa adjudicataria los documentos e informes
pertinentes al objeto de verificar el cumplimiento de estas medidas, asi como la reserva del derecho a
auditar el cumplimiento de la normativa de proteccién de datos de la empresa adjudicatarial

-Instalacién de ferminales y dispositivos: La instalacion se realizard por personal especializado, que
seran los responsables de explicar el funcionamiento del equipo y sus caracteristicas. No se dara por
concluida hasta haber realizado las correspondientes verificaciones del funcionamiento del sistema.

Se intentar4, en la medida de lo posible, que Ia instalacién del terminal se realice de forma integrada con el
entorno de la vivienda de la persona usuaria.

Cada nueva instalacion conllevara, al menos, una visita del personal de coordinacion de la empresa
adjudicataria al domicilio del usuario, que tendra por objeto confirmar y completar la informacién sobre la
situacion socio-sanitaria de las personas beneficiarias del servicio.

La empresa/entidad adjudicataria debe asumir cualquier coste extraordinario derivado de la instalacion
(cableado, enchufes, frasformadores, etc. en los domicilios). Se explicard que cualquier activacion de los
mismos generara una comunicacion o un aviso al Centro de Atencién (CA) con posible coste para la persona
usuaria.

Se realizarén pruebas de verificacion del funcionamiente del sistema, realizando como minime:
v Llamada de recepcidn.
v Llamada de emision.
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v" Llamada desde cada dispositivo de accionamiento remoto, desde todos los lugares de la
casa. :

Se instalarén y programaran todos los dispositivos periféricos acordados por la Entidad Local y se
explicara el funcionamiento de los mismos. Se daran instrucciones claras sobre:

v" Estado de normal funcionamiento.
v Identificaciones dpticas y/o aclsticas que indican estados anormales.
v" Explicacion de la generacidn de avisos técnicos producidos por:

- Baja bateria del terminal y UCR.

- Anomalfas de conexion a la red eléctrica.

- Anomalias a la red telefénica.

-Ingcidencias en los servicios iniciados:

> -Suspension temporal: Determinara la interrupcion de la comunicacion entre la persona atendida y el
CA, sin que esto suponga la retirada del equipamiento domiciliario de Teleasistencia. El periodo
minimo de suspension temporal sera de al menos un mes. El periodo maximo de suspension del
servicio sera de seis meses continuados. Por encima de! citado periodo, la persona usuaria causaria
baja definitiva. Durante el periodo de suspension temporal no se facturara el servicio al
Ayuntamiento ni a la persona beneficiaria del servicio. Las peticiones de suspension y de
reactivacion recibidas por el adjudicatario seran comunicadas al CEAS.

> -Baja definitiva; La baja requerira la comunicacion previa de la situacion y el motivo de la misma, si

se conoce, por parte de la empresa adjudicataria, y en todos los casos la nofificacion desde el

Servicio de Servicios Sociales. La empresa adjudicataria dejara de facturar este servicic desde el

dia siguiente a ta notificacion de la resolucion de la baja, o bien desde la fecha de la retirada del

terminal del domicilio si fuera comunicada en plazo. Por su parte, la empresa, a través de su

personal técnico de referencia, debera dar aviso a los Servicios Sociales del Ayuntamiento de la

~ " ausencia de los usuarios de su domicilio -y sus causas-, asi como de cualguier incidencia o

alleracion en la prestacion del servicio. La empresa debera aplicar, en casos de emergencia, ios
protocolos de intervencion correspondientes.

-Servicios _de garantia, mantenimiento y reposicion del equipamiento técnico. La empresa
adjudicataria debe disponer de un sistema de gestién del equipamiento técnico que asegure el
mantenimiento preventivo y correctivo. En todo caso los equipos estaran programados para una
comprobacion periédica por lo menos una vez cada 15 dias.
£l adjudicatario dispondra de un stock que permita la reposicion inmediata en los casos necesarios.

" En las averias detectadas que afecten a la continuidad del $ervicio, las reparaciones, reposiciones o
susfituciones se deben realizar en un periodo no superior a 48 horas desde que se detectd la averia.

-Modalidades y procedimiento:

A)  Comunicaciones bidireccionales entre la persona usuaria y el CA.

La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el CA cuantas veces lo estime oportuno.

Cuando fa persona usuaria realice una llamada, los teleoperaderes del CA seran los encargados de
atenderla, debiendo identificarse como Servicio de Teleasistencia del Ayuntamiento de Palencia.

El tiempo de respuesta para este tipo de comunicaciones debera responder en un tiempo medio de
15 segundos, tiempo que empieza a contar desde la entrada de la llamada en el Centro. Ella
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teleoperadorfa debe mantener una actitud de escucha activa y recoger informacién lo mas rapida y
ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de la incidencia. Se procurard que las llamadas
programadas por el CA sean realizadas por un/a mismo/a teleoperador/a.

Las llamadas atendidas en el CA produciran la activacién del sistema informatico mostrando la
codificacion de la persona usuaria con: -

- Identificacién de la llamada (nombre de la 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.

- Procedimientos de actuacion ante incidencias.

Dado que este sistema esta destinado al tratamiento de datos con datos de nivel alto {(conforme a la
normativa de proteccion de datos), el adjudicatario debera implementar las medidas de seguridad acordes a
este nivel recogidas en el “CAPITULO IIl. Medidas de seguridad aplicables a ficheros y tratamientos
automatizados” del Reaf Decrefo 172072007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de
desarrolio de la Ley Organica 15/1999, LOFD

El Ayuntamiento de Palencia, podra recabar de la empresa adjudicataria los documentos p e informes
pertinentes al objeto de verificar el cumplimiento de estas medidas, asi como la reserva del derecho a auditar
el cumplimienfo de la normativa de proteccidn de datos de la empresa adjudicataria, como se ha sefialado
mas arriba en relacién con los ficheros no automatizados.

Dado que este sistema implica el tratamiento automatizado de datos personales, el licitador incluira
una descripcitn técnica del nivel de seguridad alcanzado, en este caso nivel alto, por la solucién propuesta,
tal y como establece la Disposicién adicional tnica del Real Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre,
relativo al desarrolio de software.

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

En todos los casos, ademés de contar con un soporte de protocolos de actuacion, el/la teleoperador/a
debe contar con el apoyo de la persona supervisora del CA que, ante cualquier duda, garantice la toma de la
decisidn mas adecuada en cada situacion.

Las comunicaciones bidireccionales comprenden las siguientes modalidades:

1? Comunicacion Informativa. Sirven para facilitar el intercambio de informacidn con la persona
usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible. Incluiré contenidos tematicos concretos, que podran estar
relacionados con actuaciones generalizadas de caracter preventivo tales como, estimulo de héabitos de vida
saludables, promocién de vida social activa, la adopcion de medidas de proteccién especificas ante
situaciones de caracter estacional ¢ coyuntural o con la intensificacion 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, movilizacion inmediata de recursos propios de la persona usuaria, recursos sociales o sanitarios, de
emergencia ¢ de fuerzas de seguridad. La respuesta ante una comunicacion de emergencia se hace
siguiendo el protocolo que se describe a continuacion y atendiendo a los siguientes niveles:
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Nivel 1. Respuesta verbal. Ante cualquier comunicacion de emergencia el personal del CA, mediante
una escucha activa, debe evaluar la situacion y determinar el motivo de la llamada. En primera instancia,
debe informarse lo mas ampliamente posible y tratar de solucionar la demanda recibida con atencion
personal, informacion o apoyo telefonico. Si no lo consiguiera procedera a pasar al siguiente nivel.

Nivel 2. Respuesta verbal con Movilizacion de recursos. La actuacidn ante emergencias con
movilizacion de recursos debera pasar a segundo nivel en los casos siguientes:

e Cuando desde el CA, no se haya podido mantener un didlogo con la persona usuaria que
ha originado la comunicacion,

o Por falta de comunicacion reiterada con la persona usuaria por parte de su red habitual de
contactos, a requerimiento de estos y tras no haber tenido noticias o comunicacion desde
el CA.

o Se ha mantenido un didlogo con la persona usuaria pero se considera necesaria la
movilizacion de recursos.

e En su caso, por avisos de dispositivos periféricos de deteccién de falta de actividad.

« Por informacion facilitada por los profesionales del servicio de ayuda a domicilio de los
CEAS.

Si de la informacién recogida por el CA se desprende la necesidad de movilizar otros recursos,
propios de la entidad o ajenos, su requerimiento se debe realizar de forma inmediata. Una efectiva cobertura
territorial debe tener en cuenta los recursos de atencion presencial propios y comunitarios.

El CA se pondra en contacto con los recursos del usuario (familiares y personas de confianza) con el
fin de informarles de ia situacion. Ante cualquier situacién de emergencia y siempre que la persona usuaria
viva sola 0 con un acompaiiante dependiente, y no disponga de recursos (familiares y personas de
confianza) o estos no estén disponibles, debera movilizarse los recursos sanitarios.

E} 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.

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

Se precedera, también, a comunicar a los profesionales de los CEAS en las 24 horas siguientes fa
situacién de emergencia preducida y el tratamiento dado a la misma.

3° Comunicacién de seguimiento y atencién personal. El CA debe efectuar llamadas a cada
persona usuaria con el objetivo de realizar un seguimiento de su situacion y lransmmr una sensacion de
apoyo y confianza, asi como recordar citas, actividades o gestiones.
Se tratar4 de llamadas de acompafiamiento, atencion y comunicacion interpersonal, dirigidas a
mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado fisico y animico y estimular
habitos de vida saludables. Incluye los siguientes tipos de llamadas: :

1.- De seguimiento permanente: de la persona usuaria desde el CA mediante llamadas telefonicas
periodicas (de familiarizacion, de cortesta y felicitacion, de seguimiento quincenal, de recordatorio,
de fin de ausencia) con la finalidad de estar presentes en su vida cotidiana, potenciar hébitos de vida
saludable y actualizar los datos del expediente socio-sanitario de la persona usuaria.

2.- De agenda del usuario: Tienen como finalidad recordar a la persona usuaria la necesidad de
realizar una actividad concreta, de forma esporadica o con la periodicidad o la frecuencia suficiente
para poder dar cobertura a las necesidades de agenda del usuario, como por ejemplo la realizacion
de una gestion, citas médicas, entre ofros. Las agendas se programaran a peticion de fa persona
usuaria o familiares.
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3.- Otras comunicaciones: Aquellas que se refieren a iniciativas del CA de cara a anuncios 0
recordatorios de campafias {vacunaciones), avisos de prevencion {calor, frio), u otro tipo de
anuncios generales a personas usuarias de teleasistencia que la empresa prestadora pueda realizar
de forma coordinada con las autoridades socio-sanitarias territoriales o estatales.

B) Avisos producidos autométicamente por el sistema.

1. Por activacién de sistemas periféricos: El CA debera contactar inmediatamente con la
persona usuaria.

2. Por averias técnicas en el sistema, generadas por;

- Corte en la conexion del terminal a ia red eléctrica.

- Restablecimiento de la conexion a la red eléctrica.

- Baja carga de las baterias del terminal.

- Baja carga de la baterta de la unidad de control remoto.
- Otros.

El CA debera realizar las comprobaciones necesarias para restablecer el servicio inmediatamente. La
empresafentidad adjudicataria dispondra los medios para que las comunicaciones bidireccionales sean y
queden registradas, y sean codificadas coherentemente por niveles y subniveles, atendiendo a la
clasificacion recogida en e} Anexo li.

-Coordinacion con los Servicios Sociales:

La coordinacidn, seguimiento y evaluacion del servicio se llevara a cabo de forma ordinaria entre la
persona responsable del servicio designado por [a empresa adjudicataria y la persona responsable de la
coordinacion de servicios sociales basicos del Ayuntamiento de Palencia. Se realizard mediante reuniones
y/o contactos periédicos entre el servicio municipal y personal de la empresa adjudicataria. La frecuencia de
las mismas sera como minimo una vez al trimestre, para facilitar la adecuada prestacion del servicio.

Asimismo, se estableceran reuniones con el Servicio de Servicios Sociales, con la periodicidad que
este determine, para [a comprobacion y seguimiento del confrato. A su vez, la empresa adjudicataria podra
sugerir la convocatoria de reuniones de coordinacién, siempre que lo considere necesario, a fin de recabar
informacion sobre las personas beneficiaras y la marcha general de los servicios.

La empresa/entidad adjudicataria facilitara al Servicio de Servicios Sociales en formato electrénico en
Excel via correo electronico la siguiente informacion:

La empresa adjudicataria y el Ayuntamiento acordaran un sistema de comunicacion de la informacion
que se indica a continuacion, de tal forma que se garantice la seguridad de la informacion trasmitida y el
cumplimiento de la normativa de proteccién de datos.

O Informe con caracter mensual, con al menos el siguiente contenido:

Aclividad del servicio:
o Resumen de actividad del servicio (altas, bajas definitivas y motivos, bajas temporales y motivos,
bajas anticipadas y motivos y cambios en la tipologia de usuario).
o Numero y listado de personas usuarias por tipo de servicio.
o Datos de la persona usuaria: identificacién, modalidad de servicio, fecha de alta, baja, suspension
temporal o baja definitiva.
o Numero de dias en el servicio.

Actividad de! CA.
o Llamadas emitidas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario en activo)
o Llamadas recibidas y tipologia {cifras absolutas, relativas y media por usuario en activo}
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o Llamadas automaticas y tipologia (cifras absolutas, relativas y media por usuario en activo)

o Tiempos de respuesta y duracion de llamadas.

o Emergencias atendidas y fipologia {tanto si se dispone de Unidad Mévil como si se movilizan
recursos externos).

O Informe con caracter anual, de resultados de indicadores de calidad, y datos estadisticos
solicitados.

Anualmente se ha de realizar una memoria de gestién de todo el servicio. En este sentido se ha de
atender, al menos, a los siguientes aspectos:

- Perfil de la persona usuaria

- Evolucién de la actividad general. { altas, bajas)

- Gestion economica

- Actividad del CA.

- Servicios de atencion a domicilio (visitas para efectuar el alta, urgencias...)
- Calidad y mejoras introducidas

- Incidencias y reclamaciones

- Equipo profesional dedicado

Por ofra parte la empresalentidad adjudicataria queda obligada a:

v Aportar los datos de seguimiento complementario a los datos minimos requeridos en el presente
pliego, que solicite el Servicio, siempre y cuando sean datos clave para la prestacion del servicio de
teleasistencia.

v' Facllitar toda la informacion tanto de caracter ordinario como extraordinario que, a efectos de
seguimiento y control de los servicios prestados, pueda requerirle el Servicio.

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

v' La empresafentidad adjudicataria informara y analizara las quejas y reclamaciones y transmilira al
Servicio un resumen de las mismas, asi como de las respuestas dadas a las personas usuarias, con
periodicidad mensual.

| 5°.. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO.-

El servicio de teleasistencia es un servicio de carécter social que tiene como objetivo posibilitar la
atencién a personas que por su edad, discapacidad, aislamiento social o amplio nivel de dependencia de
terceros lo necesiten dada su falta de autonomia, para continuar viviendo en su domicilio. Dicho servicio
permite a las personas atendidas disponer de un sistema de comunicacién y atencidn permanente, asi como
solicitar asistencia en casos de situaciones de urgencia. Se prestara durante las 24 horas del dia, los 365
dias del afio, de forma que las personas usuarias del servicio puedan establecer comunicacién con el CA
siempre y cuantas veces lo deseen.

Ademas comprendera las siguientes actuaciones:

-Cuando sea preciso, ofrecer un sistema seguro y fiable de custodia de las llaves del domicilio del
usuario del servicio, especialmente en supuestos de acceso al domicilio por razones de emergencia.
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-Gestionar agendas especificas entre la prestataria del servicio y los usuarios, que permiten
recordar a los usuarios la necesidad de realizar una actividad concreta en un momento predeterminado a
como puede ser tomas de medicacién, asistencia a citas médicas, actividades o cualquier otro tipo de citas.

-Realizar [lamadas informativas puntuales sobre campafias especificas que sean de interés para
los usuarios del servicio {recomendaciones por ola de calor, vejez segura...).

-Se realizara, salve renuncia expresa de las personas atendidas, visitas de seguimiento, dicha visita
tendra por abjeto revisar y confirmar las pautas de actuacion establecidas, asi como mantener el vinculo con
los usuarios y reforzar su confianza en el servicio.

-lgualmente se realizan encuestas anuales para conocer el grado de satisfaccion con el servicio
donde su pueden trasladar a su vez las sugerencias, quejas o propuestas de mejora.

A la prestacion del servicio de teleasistencia se podra incorporar, cuando se estime oportuno todas
aquellas tecnologias utiles y disponibles, para la deteccion de situaciones de riesgo, y para la proteccién
doméstica y personal de los usuarios.

-Las llamadas de sequimiento se realizaran cada quince dias seg(n lo establecido en la norma UNE
158401, salvo en aguellos casos que por parte de la Administracidn o por parte del usuario manifiesten una
periodicidad diferente. En estas llamadas los operadores del Centro Teleasistencia no sélo saludaréan al
usuario y conoceran como se encuentra, sino también comprobaran su grado de satisfaccion con el servicio a
la vez que actualizaran aquellos datos que hayan sido medificados, fundamentalmente aspectos sanitarios y
contactos de referencia.

-El servicio prestado garantizara, asimismo, la intervencion presencial en el domicilio, cuando ésfa
sea necesaria, en un tiempo no superior a 30 minutos desde la recepcién de [a lfamada en el CA. Para ello, la
entidad contratista debera disponer de una unidad movil con las especificaciones detalladas en el apartado
carrespondiente.

6°- OBLIGACIONES DE | A ADJUDICATARIA

6.1. --SEGURO.-

La empresa adjudicataria dispondra de una poéliza de responsabilidad civil que cubra las
responsabilidades que pudieran derivarse de sus actuaciones en la gjecucion de los servicios contratados.

6.2. -CONDICIONES TECNICAS DE PRESTACION DEL SERVICIO.-

Las condiciones lécnibas que se deben cumplir en la prestacion del servicio regulado en el presente
pliego serén al menos las recogidas en la Norma UNE 158401:2007 apartado 5:

6.2.1 Un Centro Receptor/Transmisor

Con posibilidad de al menos 10 lineas telefénicas para recepcidn-emisién de llamadas. Tendrd una
capacidad para gestionar un minimo de 10.000 usuarios, garantizando autonomia en casos de corte de
suministro de electricidad.

Los licitadores deberan presentar-compromiso ,en caso de resultar adjudicatario, de apertura del CA ubicado
en Castilla y Ledn y otra central de respaldo independiente que asegure como minimo las comunicaciones de
las personas usuarias con el CA habitual en caso de resultar adjudicatario, con indicacion del lugar de
ubicacion previsto y del resto de caracteristicas. Asimismo del compromiso de contar con una oficina en la
ciudad de Palencia.
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La empresa adjudicataria debera garantizar que las llamadas que emitan los usuarios o el propio terminal
hacia la central tenga el coste de una llamada local.

Este equipo debera asimismo tener capacidad de generar alarmas con ocasion de supuestos de emergencia
provecadas por dispositivos complementarios, tales como:

v" Detectores de humos: permite tras deteclar humo en la vivienda activar la lamada al CA via radio
con codigo diferenciado. Al mismo tiempo se dispara una sefial éptica y aclstica para avisar a la
persona usuaria de la deteccion de humo en la estancia.

v' Detectores de movilidad/pasividad permite de forma inferactiva con la persona usuaria detectar
los estados de movilidad o pasividad, de forma que el CA-tiene informacion clara en el momento de
[a alarma o alerta.

v Detectores de gas: permite la activacion de la unidad domiciliaria tras la deteccion de gas en la que
se encuentra instalado. Dispone de un zumbador auditivo y una luz led para el aviso.

6.2.2 Unidades domiciliarias:

-Terminal del usuario: Ei terminal que se instala en el domicilio sera un dispositivo manos libres que
conectado a la red eléctrica y a |a linea telefonica permite que con solo pulsar un botdn se establezca una
comunicacién verbal entre la persona usuaria y el Centro Receptor/Transmisor. Seran accesibles, de facil
comprension y manejo, sin proliferacion de mandos, botones o indicadores. Dispondran de un boton bien
diferenciado del resto, de mayor tamafio y de color, destinado al envio de la llamada al CA codificada de
manera diferente al resto de llamadas. Siempre que la situacién de los usuarios lo requiera deberan ser
accesibles para personas con hipoacusia, para ello se dispondra de terminales de usuario adaptados para
personas con deficit sensorial auditivo, en su caso. Los terminales instalados deben tener exclusivamente ¢l
logotipo del Ayuntamiento de Palencia.

-Unidades de control remoto (UCR): Son los elementos que transmiten la sefial codificada via radio desde
cualquier parte del domicilio al terminal instalado en el mismo. Seran accesibles y de facil porte debido a su
disefio ergondmico, bajo peso y tamanio, estancas al agua, tienen un radio de accioén superior a 90 metros
para garantizar la cobertura desde cualquier parte del domicilio, existiendo la posibilidad de ampliacién de la
misma en caso necesario gracias a dispositivos complementarios y estaran dotados de bateria de alta
duracién, garantizando el funcionamiento durante una vida aproximada de 20.000 pulsaciones. Si fa unidad
de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporard un mecanismo anfi-estrangulamiento. El resto de
las caracteristicas técnicas seran las recogidas en la norma UNE 158401/2007 de gestion de servicics para
la autonomia personal y la norma UNE 133503:2013 sobre servicios de tele asistencia movil y protocolo de
comunicaciones entre los terminales y los centros de alarma. Deberan cumplir con la normativa nacional y
guropea en vigor.

6.2.3 Unidad mdvil de intervencion inmediata

Disponibles en la ciudad de Palencia, garantizandose la atencién de las posibles urgencias en un tiempo
maximo de 30 minufos.

Este recurso se debe garantizar la atencion de la persona usuaria, en todos los casos que se consideren
necesarios y especificamente por:
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v' Alarmas de emergencia generadas por la persona usuaria o por otros dispositivos de
deteccion de situaciones de riesgo, siempre que asi lo requiera la valoracion de dicha
emergencia.

v" Cuando desde el CA no se haya podido mantener un contacto con la persona usuaria que
ha originado la comunicacién y/o con su entorne de recursos de proximidad.

v" Tras no haber tenido noficias o comunicacion desde el CA, segln los tiempos estipulados
en los protocolos de atencién.

v" Por caidas sin dafioc médico pero imposibilidad fisica de incorporarse por parte de la
persona usuaria.

La Base de Unidad Mévil, se compone de los medics humanos, materiales y técnicos que complementan a
los servicios prestados desde el CA, para prestar apoyo personal mediante una intervencion presencial.

La empresa adjudicataria debera concretar y especificar con tode detalle los medios con los que contara la
Base de Unidad Mévil. Elfios vehiculos de la Unidad Mévil, asi como el personal que se desplace en ella
debe ir identificada de forma exclusiva con los logotipos del titular de! servicio, el Ayuntamiento de Palencia.

6.3. - PERSONAL .-

El contralista dispondré del personal necesario para satisfacer adecuadamente las exigencias del
presente contrato conforme determina la Norma UNE 158401, teniendo que figurar en la propuesta €l
organigrama del equipo con el que se pretenda realizar el servicio.

El contratista debera tener informado al Excmo. Ayuntamiento de la plantilla de que consta el
servicio, asi como presentar la documentacién de que esta al coriiente del pago de los salarios, seguros
sociales, accidentes, etc. de dicho personal, sin que el mismo tenga ningdn tipo de vinculacion laboral con el
Ayuntamiento de Palencia. EI contratista dotara a todo el personal a sus ordenes de los elementos de
seguridad y prevencion de accidentes, etc., que exijan [as disposiciones vigentes, siendo responsabilidad
exclusiva de contratista los accidentes laborales o a terceros que se pudieran producir.

Recursos humanos para garantizar el apoyo psico-social. Debe ser personal t&cnico debidamente
contratado. Cada usuario dispondra de una persona de referencia, con el fin de ofrecer una atencion mas
personalizada.

6.4.- MATERIAL .-

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

- En todos los medios maleriales que la entidad contratista ponga a disposicion de la atencion directa
de las personas usuarias del mismo, terminales domiciliarios, unidades méviles y vehiculos de transporte,
uniformes y acreditaciones del personal, asi como en todo tipo de soportes y publicaciones que pudieran
derivarse de |a prestacién de! servicio regutado en el presente pliego, se utilizaran las sefias graficas de
identidad del Excmo. Ayuntamiento de Palencia. En las comunicaciones con el usuario se identificaran el
servicio como servicio municipal.

Tarjeta de identificacion de usuario Se facilitara a cada usuario del servicio de teleasistencia que
contendra los datos de identificacion, asi como la cedificacion del terminal, ademas un teléfono gratuito
conectado con el CA al gue pueda avisar en caso de emergencia fuera del domicilio.

Las tarjetas de identificacion del usuario deben ir identificadas de forma exclusiva con los logotipos
del titular del servicio, el Ayuntamiento de Palencia.
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6.5. -SOLICITANTES EN LISTA DE ESPERA —

La empresa adjudicataria del servicio de teleasistencia estara obligada, a ofertar el servicio al precio
de adjudicacion a las personas que, estando en lista de espera para la obtencion del servicio del
Ayuntamiento de Palencia, soliciten el mismo de forma privada, siempre que su renta anual computable sea
igual o inferior al IPREM del mismo ejercicio econdmico de la renta.

6.6. —CONFIDENCIALIDAD Y TRATAMIENTO DE DATOS DE CARACTER PERSONAL POR
PARTE DEL ADJUDICATARIO

En el caso de que los licitadores presenten informacién o documentacion que éstos designen como

confidencial (en particular, secretos técnicos o comerciales y aspectos confidenciales de las ofertas) el
Ayuntamiento de Palencia tratara dicha documentacion/finformacion bajo criterios de confidencialidad. Asi
mismo, toda la documentacion o informacion facilitada por el Ayuntamiento de Palencia a los licitadores tiene
carécter confidencial, debiendo ser tratada por éstos como tal.
Una vez adjudicado el contrato objeto de la licitacion, si el Ayuntamiento de Palencia facilitara al adjudicatario
informacion adicional necesaria para la realizacion de los trabajos, ésta debera ser considerada como
confidencial, por lo que tanto él como cualquiera de sus trabajadores, estén o no relacionados con la
gjecucion del contrato, deberén tratarla como tal, debiendo devolverla al Ayuntamiento en el momento de
finalizacion del contrato. El adjudicatario no podra utilizar la informacion confidencial relacionada con el
Ayuntamiento de Palencia con otros fines distintos a los indicados, excepto si previamente hubiera obtenido
la correspondiente autorizacion expresa y por escrito del Ayuntamiento.

En caso de que, como consecuencia de la prestacion de los servicios objefo del presente
Procedimiento, el licitador que resulte adjudicatario, acceda a datos perscnales de ficheros del Ayuntamiento
de Palencia, se hace constar expresamente, en aplicacion del articulo 12 de la Ley Orgéanica 15/1999, LOPD,
que el licitador se convierte en "Encargado del Tratamiento” debiendo cumplir las siguientes obligaciones
respecto de los mismos: '

—  Unicamente tratara los datos conforme a las instrucciones del titular de los ficheros yfo los datos y
no los aplicara o ufilizara con un fin distinto al que figure en el presente Procedimiento, ni los
comunicara, ni siquiera para su conservacion, a otras personas, salvo con autorizacion expresa y
por escrito del titular del fichero/de los datos.

- En tanto intervenga en cualquier fase del tratamiento de los datos de caracter personal mencionados
en el parrafo precedente, esta obligado al secreto profesional respecto de los mismos y al deber de
guardarlos. Asimismo, el adjudicatario se compromete a dar traslado al personal que intervenga en
el tratamiento de tales datos, de las obligaciones anteriormente mencionadas. Obligaciones que, de
acuerdo con lo establecido en la normativa vigente sobre proteccion de datos de caracter personal,
subsistiran ain después de finalizar sus relaciones con el titular del fichero o, en su caso, con el
responsable del mismo. ,

— Garantizara la adopcion e implementacién de las medidas de seguridad que, en virtud de lo
dispuesto en la normativa de proteccidn de datos comrespondan a los datos accedidos. El
adjudicatario garantizara que en el caso de aportar aplicaciones destinadas al tratamiento de datos
personales estas retinen las medidas de seguridad establecidas en el Real Decreto 1720/2007, de
21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de Desarrollo de la LOPD (RLOPD) y
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confeccionard o modificara el documento de seguridad con el contenido minimo establecido en el
RLOPD. Igualmente, elaborara una Politica de Seguridad que pondra a disposicion del personal que
ostente la condicion de "usuario” de las mismas.

— En caso de que se permita la subcontratacin, el Ayuntamiento de Palencia autoriza expresamente
al adjudicatario para que subcontrate a terceros en los términos sefialados, actuando para ello en
nombre y por cuenta Ayuntamiento, a los exclusivos efectos de lo prévisto en la normativa de
proteccién de datos. El tratamiento de datos que realice cualquier subconlratante se ajustara a las
instrucciones de! Ayuntamiento de Palencia, comprometiéndose el adjudicatario a suscribir con cada
uno de ellos el preceptivo contrato de prestacion de servicios, en [os términos previstos en el articulo
12 de la LOPD.

— Se prohibe expresamente, al conlratista salvo autorizacion expresa del Ayuntamiento de Palencia
tratar los datos personales que sean facilitados o generados durante la prestacion del servicio en
equipos o sistemas que se encuentre ubicados fuera del Espacic Econémico Europeo (EEE), lo que
constituye una transferencia internacional de datos.

— El adjudicatario acepta formalizar con el Ayuntamiento de Palencia un contrato en el que se
especifiquen las medidas de seguridad que deben ser adoptadas en el tratamiento de los datos
personales segln establece el articulo 12 de la LOPD. Este contrato debera ser aportado por el
adjudicatario.

— Una vez concluida la prestacion de servicios, el adjudicatario debera devolver al Ayuntamiento de
Palencia los dafos de caracter personal objeto de tratamiento almacenados en sus equipos yfo
soportes, al igual que cualquier soporte o documento en que consten, en el formato y condiciones
en los que se encuentren en la fecha de dicha resolucion, procediendo, acto seguido, a su
eliminacidn. No obstante, en caso de existir obligacion iegal de custedia de la informacidn o ser
necesaria su conservacion para hacer frente a posibles responsabilidades legales, e! adjudicatario
no procedera a su destruccion sino que conservara copia debidamente blogueada de los mismos
hasta que finalice el periodo correspondiente.

— Asimismo, la empresa ¢ enfidad adjudicataria reconoce y se somete a la competencia atribuida a la
Agencia Espafiola de Proteccién de Datos respondiendo de las sanciones administrativas yfo de los
darios y perjuicios causados por el incumplimiento de ias obligaciones de la legislacién en materia
de proteccidn de datos.

Si el adjudicatario incumpliese alguna de estas obligaciones, sera considerado Responsable del
Tratamiento, respondiendo de las infracciones en que hubiera incurrido personalmente. El adjudicatario
indemnizara al Ayuntamiento de Palencia por las pérdidas, reclamaciones, responsabilidades o
procedimientos, incluyende multas y penalizaciones, que éste pueda sufrir como resultado del incumplimiento
de la normativa de proteccidn de datos de caracter personal por parte de aquél.

Asi mismo, el Ayuntamiento de Palencia se reserva el derecho de poder sclicitar al adjudicatario el
cumplimiento de la normativa de Proteccién de Datos Personales, respecto a los datos personales objeto de
tratamiento para la prestacién de los servicios, mediante la aportacién de la documentacién que acredite su
cumplimiento o mediante la realizacion de auditorias y controles por parte del Ayuntamiento. En todo caso
estas auditorias y controles de seguridad se regiran por lo dispuesto en la Ley 15/1999, LOPD, en el Real
Decreto 1720/2007, de 21 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamentc de desarrcllo de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién de datos de caracter personal.
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6.6.1.- Incidentes de seguridad

El adjudicatario notificara con carecer urgente [a existencia de cualquier incidencia que conociera en
el desarrollo de las tareas objeto del presente contrato y que pudieran afectar a la seguridad de los Sistemas
de Informacién del Ayuntamiento de Palencia.

6.6.2- Deber de informacion {Articulo 5 LOPD)

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 5 de [a Ley Organica 15/1999, LOPD se informa que
los datos de carcter personal facilitados por los interesados en participar en el proceso de contratacion
objeto de este Pliego o, en su caso, por los que resulten adjudicatarios seran incluidos en un fichero
responsabilidad y titularidad del Ayuntamiento de Palencia, cuya finalidad es la gestion del procedimiento de
contratacion y la gestion econdmica, fiscal y administrativa.

Tales datos podran ser comunicados a organismos pUblicos o enfidades privadas en los términos y
hajo las condiciones previstas en fa normativa vigente sobre Proteccion de Datos.

Las personas titulares de estos datos podran ejercitar los derechos de acceso, rectificacion,
cancelacion u oposicién en los términos establecidos en la citada Ley mediante comunicacion dirigida a:
Ayuntamiento de Palencia, Plaza Mayor, 1 - 34001 PALENCIA (Palencia).

6.6.3.- Principios de transparencia

El Ayuntamiento de Palencia, con el fin de dar cumplimiento a los principios de transparencia de la
Administracion Pdblica, informa al licitador de la publicacion de informacion relacionada con la contratacion
objeto de este pliego. Dichas publicaciones se podran realizar en la p&gina web u otros medios de
comunicacién municipales. Por tanto el licitador queda informado, autorizando a Ia publicacién de dicha

informacion. -

6.7. -FORMA DE PAGO Y FACTURACION

El precio de adjudicacién del contrato seré satisfecho al contratista adjudicatario mensualmente. Estos
pagos se efectuaran contra factura, previo informe favorable de la Administracion Municipal de haberse
realizado e! servicio correspondiente al periodo de retribucion con entera sujecion a los Pliegos que rigen el
contrato.

La empresa adjudicataria tendr4 la obligacion de registrar mensualmente en la aplicacion informética
indicada por el Ayuntamiento de Palencia, los datos de facturacion individual del servicio de teleasitencia y
entregarlos al Servicio de Servicios Sociales conforme a sus indicaciones. Los datos de la factura deberan
estar registrados en la aplicacion informatica en los diez primeros dias del mes siguiente al que corresponde
la factura.
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7°.- COMIENZO DEL SERVICIO.-

El contratista empezara a prestar el servicio de forma completa a partir del dia en que se haya
formalizado el contrato. En el caso de no comenzarse a prestar el servicio en este plazo por causa imputable
al conlratista, el Excmo. Ayuntamiento podra rescindir el contrato con pérdida de la fianza, siendo por cuenta
del adjudicatario todos los gastos que por esta rescision puedan ocasionarse.

A la finalizacién del contrato, el contratista sera el propietario exclusivo del equipo y maquinaria
utilizado para la prestacidn del servicio y no podra exigir de este Ayuntamiento que le adquiera el equipo o
maquinaria que haya utilizado. Por olra parte, el Ayuntamiento es totalmente ajeno a la relacién laboral con el
personal que haya utilizado el contratista para la prestacion del servicio.

| ‘ 8°.- INSPECCION Y CONTROL DE LOS SERVICIOS.-

Este servicio estara somefido permanente y constantemente a la inspeccién y vigilancia de la
Administracién Municipal, quien podra realizar diariamente las revisiones de personal y material que esltime
oportunas. La inspeccion que al efecto designe la Administracion Municipal, tendra acceso a las
dependencias y le seran facilitados cuantos datos le sean precisos para llevarlas a cabo.

9°- RESPONSABILIDAD DEL CONTRATISTA.- I

El contratista seré el unico responsable del funcionamiento del servicio, de la conservacién de la
maquinaria y el material empleado en el mismo, asi como de cuantos elementos sean necesarios para su
buena marcha, y de las consecuencias que se deduzcan para la Administracién o para terceros de las
omisiones, errores, métodos inadecuados o conclusiones incorrectas en la ejecucién del contrato.

Del mismo modo, el contratista sera responsable de la calidad técnica de los trabajos que desarrolle y
de las prestaciones y servicios realizados, asi como de las consecuencias que se deduzcan
para la Administracion Municipal o para terceros de las omisiones, errores, métodos
inadecuados o conclusiones incorrectas en la ejecucion del contrato.

[ 10°.- TRASPASO DEL SERVICIO |

El Ayuntamiento de Palencia, proporcionara a la empresa adjudicataria los datos actuales del servicio,
en una base de datos en formato indicado por el Ayuntamiento de Palencia .En caso de que la adjudicataria
necesite los dato en formato diferente al que se proporcione, la conversion de estos datos correrd por cuenta
de la empresa adjudicataria.

Palencia, 9 de diciembre de 2016
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ANEXO |

CODIFICACION DE COMUNICACIONES Y AVISOS SERVICIO DE TELEASISTENCIA

MES

N° personas usuarias

1. COMUNICACIONES DE LA PERSONA USUARIA AL CENTRO DE ATENCION

‘CONCEPTO

TOTAL -

% SOBRE TOTAL

1.1 EMERGENCIA

1.1.1 Emergencia social

1.1.2 Emergencia sanitaria

1.1.3 Crisis de soledad / angustia

1.1.4 Otros

Subtotal

1.2 NO EMERGENCIA

1.2.1 Peticién informacién sobre recursos /sistema

1.2.2 Hablar/saludar/conversar

1.2.3. Informar ausencias /vacaciones/ regresos

1.2.4 Informar de visitas médicas, datos sanitarios

1.2.5 Informar datos por avisos de agenda

1.2.6 Peficion de ayuda por no emergencia

1.2.9 Pulsacién por error

1.2.10 Sugerencias /reclamaciones /quejas

1.2.11 Otros

Subtotal

1.3 TECNICAS

1.3.1 Pruebas 12 conexion

1.3.2 Pruebas familiarizacién persona usuaria

1.3.3 Revisién /comprobacién funcionamiento del sistema

1.3.4 Comunicar fallos / averias del sistema

1.3.5 Sustitucion del terminal

1.3.6 Retirada del terminal

1.3.7 Otros’

Subtotal

N° TOTAL DE COMUNICACIONES

100%
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2, AVISOS PROVOCADOS POR ACTIVACION DEL SISTEMA

CONCEPTO

TOTAL

% SOBRE TOTAL

2.1 Fallos! averias en e} sistema

2.2 Activacién de sistemas periféricos

2.3 Programacién / reprogramacion

N° TOTAL DE AVISOS

100%

3. ATENCIONES PRESTADAS ANTE LLAMADAS

CONCEPTO

TOTAL

% SOBRE TOTAL

3.1 RESPUESTA VERBAL DESDE EL. CENTRO DE ATENCION

3.1.1 Atencion personal por emergencia

3.1.2 Dar informacion solicitada

3.1.3 Recoger informacion ofrecida

3.1.4 atencidn personal por no emergencia

3.1.5 Atencién personal por avisos provocados por activacion del sistema

3.1.6 Ctros

Subtotal

3.2 RESPUESTA VERBAL CON MOVILIZACION DE RECURSOS PROPIOS /
AJENOS AL DOMICILIO DE LA PERSONA USUARIA

3.2.1 Movilizacidn de Unidad Movil

3.2.2 Movilizacion recursos propios de la persona usuaria familiares
{ vecinos/-amigos :

3.2.3 Movilizacion de Servicios Sociales Comunitarios

3.2.4 Movilizacidon Recursos Sanitarios

3.2.5 Movilizacion de Policia

3.2.8 Movilizacion de Bomberos

3.2.7 Otros

Subtofal

N° TOTAL DE ATENCIONES

100%
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Servicios Sociales

4. LLAMADAS EMITIDAS DESDE EL CENTRO DE ATENGION

CONCEPTO TOTAL % SOBRE TOTAL
4.1 Por actuaciones ante ilamadas: reaseguramiento de la actuacion

4.2 Por actuaciones ante llamadas: movilizacion de recurses

4.3 Avisos de agenda

4.4 Liamadas de corfesia

4.5 Llamadas de seguimiento

4.6 Llamadas confirmacion de siluaciones especiales

4.7 Llamadas a peticién de la persona usuaria

4.8 Otros

N° TOTAL LLAMADAS EMITIDAS 100%
5. SINTESIS SEGUN ORIGEN DE COMUNICACIONES / AVISOS

CONCEPTO TOTAL % SOBRE TOTAL
5.1 Procedentes del terminal

5.2 N° de llamadas procedentes de la UCR

5.3 Avisos por aclivacidn detector de caidas

5.4 Avisos por activacion detector de humo

5.5 Avisos por activacion detector de gas

5.6 Fallos del sistema

5.7 Autochequeos

5.8 Otras

N° TOTAL DE COMUNICACIONES / AVISOS 100%
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Ayuntamiento de Palencia | plaza Mariano Timén s/n
e 34005 PALENGIA (Palencia)
Serviclos Socialas Tel: 976 718 147
Waeb: www.aytopalencia.es

CONFORMIDAD DE LA PERSONA USUARIA CON LAS
CONDICIONES DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA

PERSONA USUARIA

082

Nombre y apellidos: DNI/NIE:
Domicilio: NY: Piso: Letra:
Cdédigo postal: Localidad: Provincia:

CONFORMIDAD

Con la instalacién de los (dispositivos de Teleasistencia que efectuard la  empresa/
entidad. que gestiona dicho servicio para el Ayuntamiento de

Palencia.

MANIFIESTO

1. Que he recibfdo informacidn e instrucciones claras y precisas sobre el servicio en relacion a:

— Caracteristicas del servicio de teleasistencia.

— Prestacionas que incluye el servicio: Atencién ante emergencias, servicio de agendas, llamadas
de cortesia, llamadas de seguimiento, recordatorios de toma de medicacién, acompanamiento,
etc.

— Cumplimiento del derecho fundamental a la proteccidén de datos personales.

— Grabacién de las llamadas para su sequridad

ACEPTO

2. Lainstalacion, en su caso, de los dispositivos periféricos siguientes,:

— Detector de movilidad/pasividad

AUTORIZO

3. Para la adecuada atencién en caso de necesidad a la empresa/entidad a

enlrar en mi domicilio, para lo cual le hago enirega de las llaves del mismo:

Si

No ** En este caso:
** Acepto las consecuencias que pueden derivarse de mi decisidn de no entregar las llaves y que se concretan en
demoras para acceder a la vivienda, asi coma en posibles dafios materiales que pudieran producirse ante la necesidad de
acceder al domicilio en casos de emergencia (apertura de puertas por los Bomberos).
** Proporciono los datos de dos o mas personas de mi confianza que disponen de copia de las llaves de mi domicilio a fin
de que faciliten el acceso al mismo en caso de necesidad,
** Acepto que ni el Ayuntamiento de Palencia ni la empresa/entidad prestadora del Servicio asumiran los gastos derivados

de la reparacidn de los dafios en estos casos.
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‘f;\% Ayuntamiento de Palencia

Senvicios Sociales

T

ME COMPROMETO A:

— Hacer un uso adecuado de los dispositivos y los elementos que los componen.

— Mantener el terminal y los sistemas feriféricos en mi domicilio hasta el dia de su retirada por personal
autorizado.

—  Poner en conocimiento de la entidad adjudicataria o del CEAS las ausencias de mi domicilio, asi
comao los regrasos al mismo.

— Permitir y facilitar a la empresalentidad que gestiona el servicio la retrada del terminal y los
dispositivos de mi domicilio, cuando cause baja en el mismo, que a su vez procedera a la devolucidn

de las [laves, en su caso.

Conforme persona usuaria, en Palencia, a de de20

(Firma)

Nota: La empresalentidad adjudicataria debera entregar copia de este documento al Servicio de Servicios Sociales

ILMO. SR. ALCALDE PRESIDENTE DEL EXCMO. AYUNTAMIENTO DE PALENCIA

PROTECCION DE DATOS

De confarmidad con le dispuesta en el arllculo 5 de la Ley Orgdnica 15/1998, de 13 de didembre, de Proleccién de Dalos de Cardcter Personal (LOPD) se le inferma que los datos de
cardster personzl conlenidos en lz prasenla documanlacion, asl comd [ documenlasisn qua pudiara ser aporlada, forman parle dal fichero CENTROS DE GARAGTER SOGIAL con la
finatidad de ramilar y gestionar sus £ilas y los servicios alreddas par el Cenlro Sacial. Asi mismo farman parta del fichero TERCEROS, cuya finalidad es disponer de un registro (inico de las
persanas fislcas o represenlantes de enlidades juridicas que se telacionan con el Ayuntamienlo. La titularidad de estos ficheras corresponde al Ayuntamiento de Palencia, estando inscrites
en el Reqistro General de Proleccidn de Dalos.

Los datos serdn ratados de manera confidencial y 6k serdn cedidos a otras enfidades cuando se cumplan las exigencias establecidas en [a lagislacidon vigente da Proteccion de Datos.

Las personas inleresadas podran ejercilar los derechos de acceso, reclificacidn, cancelacidn y oposicldn en los términos previsles en la precitada Lay, mediante comunicacién escrila
dirigida al responsable del fichero: Ayunlamiento de Palendia, Plaza Mayoar, s/n - 34001 PALENCIA (Palencia) indicanda en el asunlo: Rel. Praleccidn de Dalos
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