Concello de OURENSE Benestar Social

PREGO DE PRESCRIPCIONS TECNICAS PARA A PRESTACION DO SERVIZO DE
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA.

.- OBXETO DO CONTRATO
Constituie o obxeto do contrato a prestacion do Servizo de Teleasistencia Domiciliaria no
Concello de Ourense.

A Lei de Servizos Sociais de Galicia, lei 13/2008 de 3 de decembro, comtempla a Teleasistencia
Domiciliaria como unha prestacién social, de natureza tecnoloxica, que a través dunha linea
telefénica u outra caracteristica tecnoléxica e con un equipamento de comunicacions bidireccional
e informatico especificos, permite os usuarios/as ante calquera situacién de emerxencia, e con tan
s6 premer un boton, comunicarse cun Centro de Atencion de chamadas que conta con persoal
especializado para dar unha resposta adecuada 4 necesidade plantexada de forma ininterrumpida,
movilizando para elo os recursos necesarios, procurando deste modo, entre outros obxetivos, a
permanencia das persoas no seu medio habitual. Prestarase durante 24 horas os 365 dias do ano.

2.- DESTINATARIOS

Como norma xeral e dacordo cos criterios establecidos a continuacion poderan ser usuarios de
Teleasistencia Domiciliaria todas aquelas persoas que se atopen en situacion de risco por idade,
discapacidade, enfermidade ou aillamento social, incliense tamén aquelas persoas valoradas como
dependentes que tehan solicitado como recurso a Teleasistencia pero que estén pendentes da
asignacion do recurso.

2.1.-Criterios de seleccion:

— Persoas maiores de 65 anos, es situacion de risco e/ou vulnerabilidade social, que vivan
soas ou en compania doutra persoa de similares caracteristicas e que desexen seguir
vivindo no seu domicilio.

— Persoas con discapacidade ou enfermidades crénicas que supofian un risco para a sua
salde.

— Persoas que se atopen noutras situacions de risco detectadas polos Servizos Sociais
Comunitarios.

— Aquelas persoas que tendo o reconecemento de grado de dependencia e habendo
solicitado como recurso a teleasistencia domiciliaria estén pendentes da asignacion de
recurso.

2.2.-O acceso o servizo estara condicionado por:

I. Disponibilidade por parte da persoa solicitante do servizo telefénico ou comunicaciéns
compatibles cé sistema de teleasistencia existente.

2. Aceptacion voluntaria e consciente do Servizo por parte da persoa solicitante ou do seu
representante legal, asi como a autorizacion expresa para o tratamento dos seus datos
persoales.

3. Capacidade fisica, psiquica ou sensorial da persoa solicitante, compatible coa prestacion do
servizo.



3.- DESCRIPCION DO SERVIZO A CONTRATAR

O servizo de Teleasistencia Domiciliaria facilitara, mediate o uso de tecnoloxias da comunicacion
bidireccional e da informacion, asistencia as persoas beneficiarias, con apoio dos medios persoales
necesarios e con capacidade de resposta inmediata ante situacions de emerxencia, especialmente
cando se asocian con factores de inseguridade, soidade ou aillamento.

Este servizo debe posibilitar que as persoas beneficiarias entren en contacto cun centro atendido
por persoal especialmente cualificado no Centro de Atencion, para proporcionar resposta
axeitada a demanda plantexada, ben por si meso, ou movilizando outros recursos materiais ou
humans, tanto publicos como privados. O contacto c6 Centro de Atencion debe estar garantido de
forma ininterrumpida.

O Centro de Atencion, analizara as situacions obxeto de asistencia mediante:
— A intervencion Unica do seu persoal.
— A movilizacion de recursos comunitarios publicos ou privados.
— A movilizacién de recursos persoales da persoa beneficiaria.

Para a prestacién adecuada da atencion, o Centro de Atencion dispondra dunha base de datos
actualizada, dos recuros da zona 6s que é posible acudir coa celeridade necesaria. Asi mesmo
dispondra de datos completos das persoas usuarias, nos que constaran os medios propios cos que
contan e as persoas as que se debe acudir en caso de necesitar unha intervencion ( esta base de
datos sera propiedade do Concello e sera cedida a4 empresa para poder prestar os servizos, con
todas as garantias de cumprimento da lei 15/99 de Proteccion de Datos de Caracter Persoal).

O apoio directo as persoas beneficiarias se coordinara dende o Centro de Atencion:

Os servizos deberan ser prestados de xeito que se permita o contacto verbal ou de outra
natureza coa persoa beneficiaria dende o momento da chamada ata a resolucion da situacion de
crise.

O servizo de Teleasistencia Domiciliaria incluira as seguintes modalidades:

|.- Servizo de resposta rapida que permita, mediante tecnoloxias aplicadas 6 efecto, establecer
unha comunicacion entre o usuario e o Centro de Atencion, atendido por persoal cualificado
durante 24 h 6 dia os 365 dias do ano.

2.- Movilizacién de recursos en resposta a situacions de emerxencias. Recursos propios da
entidade adxudicataria, da persoa beneficiaria e/ou familia, asi como recursos comunitarios
disponibles ante situacions de emerxencia sanitaria, doméstica ou social.

3.- Seguimento permanente dende o Centro de Atencion mediante chamadas telefonicas
periddicas de frecuencia mensual.

4.- Servizo de atenciéon persoal por iniciativa da entidade prestadora, dos Servizos Sociais
Municipais ou a peticion das persoas beneficiarias:

— Chamadas de axenda-recordatorio para recordar datos importantes sobre a saude
(medicacion, citas médica), xestion sociais e outras.

— Chamadas de cortesia, felicitacion do santo ou cumpleanos, interes en situacions de
convalencencia etc.

— Chamadas informativas sobre asuntos e actividades de interés para as persoas
beneficiarias.

— Chamadas a peticion da persoa beneficiaria, por algiin motivo en concreto de interés da
persoa beneficiaria.



4.- OBLIGACIONS DA ENTIDADE PRESTADORA

A empresa ou entidade adxudicataria, de non dedicarse en exclusividade a prestacion do servizo
de Teleasistencia Domiciliaria, debe contar cun departamento ou unidade totalmente diferenciada
do resto para a prestacion do servizo, tanto no que se refire o Centro de Atencion como 6
persoal dedicado o mesmo.

No suposto de que o Centro de Atencion esté ubicado fora do ambito territorial do Concello de
Ourense, a empresa ou entidade debe contar no término municipal cunha oficina adicada a xestion
do servizo, con horario de atencion para usuarios e profesionais.

Durante a vixencia do contrato, ademais das obligacions previstas en leis e regulamentos aplicables,
a entidade adxudicataria esta obligada a:

A instalacion do dispositivo no domicilio de cada persoa beneficiaria, posta en
funcionamento e mantemento do sistema, asi como a renovacion e actualizacion do
material técnico coa periodicidade necesaria.

Seguimento permanente da situacion das persoas beneficiarias do servizo.

Informacion a persoa usuaria sobre as caracteristicas do servizo de Teleasistencia
Domiciliaria, funcionamento e uso correcto do dispositivo.

Entrega e custodia de chaves (s6 en situacions excepcionais) con autorizacion expresa da
persoa beneficiarias e autorizacion dos Servizos Sociais municipais, para uso exclusivo de
Teleasistencia.

Contar cun sistema de xestion de calidade e un tratamento especifico de actuacién ante
conflictos, queixas e reclamacions.

Remitir o Concello as queixas e suxerencias das persoas beneficiarias do Servizo, por
medios telematicos, nun prazo maximo de 24 horas, contados a partir do dia seguinte a
recepcion ou conecemento das mesmas. Nun prazo de cinco dias habiles, dende a data de
recepcion, remitirase o Concello un informe resposta a queixa plantexada.

A entidade prestadora debera gardar ficheiros separados nos que conste un rexistro cé nome,
data, resumen e resposta da queixa presentada.

Garantir a calidade técnica das actuacions e a introducciéon de mecanismos correctores no
caso en que se detecten erros, disfuncions, ou desaxustes na execucion do contrato.

Aplicar 6 obxeto do contrato todolos medios técnicos ofertados.

Acompanar a factura do coste mensual, unha menoria da xestion técnica i econdmica, c6 fin
de realizar o seguimento funcional, incidencias relativas a cada usuario, propostas de
mellora e informes complementarios que se soliciten.

Realizar unha memoria anual que recolla os datos das memorias mensuais de xeito
globalizado.

Garantir o alta no servizo nun periodo nos superior a 10 dias dende a comunicacion de
alta por parte do Concello, remitindo o Concello o acuse de recibo da notificacion de alta
e o Contrato da prestacion de Teleasistencia firmado pola persoa beneficiaria.

A empresa xestionara a tarifa a abonar polos beneficiarios.

Informar 6 Concello das situacions de risco que poidan observarse nas persoas
beneficiarias do servizo, mediante o protocolo correspondente que se estableza 6 efecto.

Identificar claramente en todos os contactos coa persoa beneficiaria ( instalacion,equipos,
visitas, uniformes, documentacion, comunicacions de seguimento..) que o servizo



corresponde 6 Concello de Ourense, utilizando en lugar visible o logo do Concello c6
texto de “Servizo de Teleasistencia do Concello de Ourense”.

— Proporcionar 6 persoal municipal de Servizos Sociais destinado 6 efecto, o acceso a base
de datos que utiliza a entidade adxudicataria.

— A entidade adxudicataria asumira as indicacions dos técnicos municipais do Concello en
cuanto altas, baixas, e suspensions temporais.

— A entidade adxudicataria facilitara unha comunicacién permanente cos técnicos de
Servicios Sociais, mediante teléfono, fax, correo electrénico ou teléfono movil da persoa
responsable da coordinacion por parte da entidade.

— No suposto de que o Centro de Atencién esté ubicado fora do ambito territorial do
Concello de Ourense, o coste da chamada dende o domicilio das persoas usuarias 2
Central de Atencion, en ningln caso podera ser superior a unha clamada local.

— A empresa adxudicataria adoptara todas as medidas que sexan necesarias para garantir o
cumprimento da Ley |5/ 99 de Proteccion de Datos, e toda a normativa que resulte de
aplicacion nesta materia en relacion coa historia das persoas beneficiarias. Utilizando os
datos exclusivamente para os fins regulados na prestacion de Teleasistencia.

— Asumira o seguro de responsabilidade civil en todas as stas actuacions a través das polizas
de seguros que precise. O Concello de Ourense podera fiscalizar as distintas pdlizas e
esixir a sua revision e actualizacion.

— Podera subcontratar prestacions complementarias 6 servizo, previo cohecemento e
conformidade do Concello de Ourense.

— Debera acreditarse conforme a normativa vixente que regula as entidades prestadoras de
Servizos Sociais.

— A entidade prestadora do servizo asumira todos os gastos de roupa de traballo,
desprazamentos entre servizos e todo o necesario en atencion do persoal.

— O persoal da entidade debera rechazar calquer tipo de gratificacion, donativo ou
contraprestacion economica por parte das persoas beneficiarias.

— O persoal da entidade debera cumprir coas medidas de saude laboral establecidas na
lexislacion vixente, asi como manter sempre e inexcusablemente o secreto profesional.

— O persoal de atencion debera poseer os cofiecementos do idioma galego que lle permitan
manter unha comunicacién fluida coas persoas beneficiarias do servizo galego-parlantes.

— A entidade prestadora debera permitir en calqueira momento a inspeccion de persoal
municipal.

5.- RECURSOS HUMANS E MATERIAIS NECESARIOS PARA A PRESTACION DO
SERVIZO

Para a prestacion do servizo obxeto deste contrato, a entidade adxudicataria debera proporcionar
os medios técnicos e materiais adecuados dacordo 6 convenio que resulte de aplicacion.

A entidade adxudicataria dispora dun cadro de persoal, que debera poseer a titulacion e formacion
necesarias para a correcta prestacion do servizo de Teleasistencia Domiciliaria.

As ratios e perfis profeionais deberan midificarse en funcion dos cambios de normativa que resulte
de aplicacion.

A entidade esta obligada 6 incremento ou disminucién do persoal necesario para a adecuada



prestacion de Teleasistencia, adoptando as medidas que resulten oportunas e aquelas que favorezan
a estabilidade e calidade no emprego, asumindo todos os gastos derivados da sla contratacion e
mantemento.

Aceptaran alumnos/as de formacidn en practicas, que en ningun caso poderan substituir un posto
de traballo, e realizaran o exercicio da practica acompanados por un profesional dependente da
entidade prestadora do servizo.

E facultade municipal o control, fiscalizacion e avaliacion continua da prestacion do servizo, asi
como as posibles modificacions. A entidade prestadora debera axustarse 6 que o Concello
estableza o efecto.

A entidade prestadora debera contar como minimo cos seguintes profesionais:
|.- Responsable do Servizo de Teleasistencia

Sera o maximo responsable do Servizo por parte da entidade prestadora, encargado de planificar,
dirixir, desenvolver e avaliar o cumprimento dos obxetivos, asi como a asignacion de recursos,
tanto técnicos como materiais e humans necesarios para garantir a persoa usuaria de Teleasistencia
unha resposta inmediata ante situacions de emerxencia, inseguridade, soidade.

E o responsable da relaciéon e coordinacion do servizo cos técnicos do departamento de Servizos
Sociais do Concello de Ourense.

Programara e supervisara os cursos de formacion permanente para os distintos perfiles
profesionais en funcion das diferentes responsabilidades.

Estara en posesion de titulacion académica universitaria, preferentemente do ambito das Ciencias
Sociais, experiencia profesional en direccion e organizacion no ambito dos Servicios Sociais, asi
como conecemento e manexo dos recursos técnicos que se incluen en teleasistencia.

2.- Coordinador/a

Actuara de enlace entre as persoas beneficiarias e o Responsable do Servizo da entidade
adxudicataria.

En coordinacion e baixo a dependencia do Responsable do Servizo, os/as coordinadores/as de
zona, asumiran as tarefas de recollida e actualizacion de datos das persoas usuarias, de familiarizar
as persoas usuarias co sistema e de velar polo correcto mantemento das instalacions e equipos.

Supervisaran a xestion do servizo: altas, baixas, suspesions temporais, seguimento de casos, ,
incidencias, recollida de datos para a memoria etc.

Ocuparanse de realizar visitas que resulten precisas para a xestion e correcto seguimento do
servizo prestado. Consideraranse criterios prioritarios para a sda intervencion:

— Non haber mantido a persoa usuaria ningin contacto cé Centro de Atencidon durante un
periodo dun mes.

— Presentar algunha queixa sobre o funcionamento dos equipos ou do servizo.
— Presentar situacién de soidade extrema.
— A demanda dos técnicos de Servizos Sociais municipais.
En xeral sera o responsable da eficiencia e calidade do funcionamento de Teleasistencia.

O perfil profesional sera como minimo universitario, do ambito das ciencias sociais (graduado ou
diplomado en Traballo Social, Educacion Social, Psicoloxia, Pedagoxia...)

3.- Responsable do Centro de Atencion

Baixo a supervision do Responsable do Servicio é o maximo responsable do Centro de Atencion,
que garantiza o funcionamento do equipamento tecnoloxico, asi como a xestion eficaz das



comunicacions, a movilizacion de recursos necesarios, propios ou alleos, que a situacion de
emerxencia requira.

Debera poseer titulacion académica universitaria.
4.- Teleoperadores/as

E o persoal responsable da xestion das chamadas entrantes no Centro de Atencién, e das axendas
xeradas, seguindo as instruccions, protocolos e pautas de actuacion persoalizadas para cada
beneficiario. Trasladaran a coordinacion do servizo toda a informacion que se considere relevante
de cara a unha mellor atencion das persoas beneficiarias e especialmente daquelas que poidan
supofer un risco para as mesmas.

O perfil profesional sera preferentemente de formacion de Ciclo Medio (Cuidados Auxiliares de
enfermeria, Atencidn Sociosanitaria) ou Ciclo Superior en Integracion Social, con formacion
especifica no seu ambito de traballo, principalmente habilidades de atencion telefénica e resposta a
situacions de emerxencias de diferente indole.

O numero minimo de postos de teleoperadores/as necesarios realizarase en funcion do nimero
de terminais:

Presencia Menos de 1.000| 1.000 -2.500 2.500 - 5.000 5.000 -7.500 A partir de 7.500
Minima terminais instalados

De8ha22h || 2 3 4 | x cada 2.500
De22ha8h || | 2 2 | x cada 5.000

Terase en conta 6 realizar o computo, o nimero global de terminais que se atenden dende a
central, é dicir, todos os terminais que se atenden para outras instituciéns tanto publicas como
privadas.

5.-Técnico Instalador

A empresa adxudicataria aportara ademais, o apoio técnico para o adecuado funcionamento do
Servizo de Teleasistencia. O persoal do servizo técnico sera o encargado da instalacion,
mantemento e reparacion ou substitucion dos terminais nos domicilios, asi como a recollida dos
mesmos unha vez que a persoa beneficiaria cause baixa definitiva.

6.- FORMACION
A entidade adxudicataria debera garantir que o persoal conte como minimo con:

— Fomacion comun a todo o persoal, en relacion coa entidade, prevencion de riscos laborais,
organizacion da prestacion, programa de traballo...)

— Formacion especifica de cada posto de traballo cos seguintes contidos:

— Atencidon e comunicacién: atencion de persoas usuarias, habilidades de comunicacion,
protocolos de actuacion no posto de traballo, rexistros a utilizar, perfil das persoas
usuarias do servizo, dereitos das persoas usuarias, sitiuacions de estrés na atencion
telefénica, etica profesional, outros.

— Formacion tecnoloxica, contidos:

— Manexo de sofware, cofiecemento basico do equipamento tecnoloxico, xestion de
equipos de traballo e funcionamento dos sistemas de Teleasistencia, reparacion de
averias, instalacion de terminais, outros.



— Formacion en xestion, contidos:

— Relacion cos servizos de emerxencia, conecemento da rede de recursos, relacion coas
unidades moviles, c6 resto do equipo de teleasistencia, con administracions e
organismos oficiais, lexislacion sobre o servizo, elaboracion e xestion de expedientes,
xestion de incidencias, facturacion, sistemas de coordinacion, outros.

A entidade adxudicataria debera contar cun Plan de Formacion, como minimo anual, no que se
debe deixar constancia dos cursos que se van a impartir e a quen van dirixidos. Deberan conter
estos cursos accions formativas cuios contido obedezan a unha diagnose previa das necesidades de
formacion do persoal para a realizacion do seu traballo.

7.- RECURSOS MATERIAIS
A entidade prestadora debera contar con:
— Terminadis emisores de alarma para as persoas usuarias.
— Un Centro de Atencidn
O Centro de Atencion debera contar como minimo con:
— Un sistema de comunicacions cunha central que permita:
— A emision de chamadas

— A recepcion e xestion de chamadas de voz emitidas polos terminais das persoas
usuarias.

— O enlace das chamadas de voz.

— A comunicacion cos servizos de emerxencia, € outros recursos externos os que se
lles debe poder transferir, no seu caso, datos que sexan necesarios para garantir a
adecuada atencion das situacions producidas.

— As aplicacions informaticas deben permitir de xeito inmediato identificar a persoa usuaria e
acceder a toda a informacidn necesaria para a correcta xestion da chamada, incluindo os
protocolos de actuacion.

— Un sistema de rexistro de toda a actividade realizada dende a central.

— Un sistema duplicado a nivel de hardware, software e cableado, que non ten porqué ser das
mesmas caracteristicas do equipo principal.

— Un sistema de alimentacién alternativo que garantice o suministro eléctrico continuo do
centro receptor en caso de perda do suministro externo.

— Un sistema de comunicacion telefonica que asegure a prestacion continua do servizo.
— Un sistema de grabacion das comunicacions telefonicas realizadas polas persoas usuarias.

A central de atencién constituira o equipamento basico do servizo, o sistema contara como
minimo de:

— Unha centralita telefénica, capaz de dar cobertura a un nimero suficiente de chamadas.
— Varios postos de operador/a en funcion do nimero de terminais.

— Un PC por cada posto de operador/a.

— Un espazo e organizacidon que permita a xestion optima do servizo.

Os terminais permitiran xerar chamadas telefénica premendo un botén no terminal mediante



control remoto, sen necesidade de descolgar o teléfono nin de marcar ningin numero.
O dispositivo do terminal debe ser:
— Accesible, de facil comprension e manexo.

— Dipor dun botén destinado 6 envio dunha chamada 6 centro receptor codificada dun xeito
diferente 6 resto das chamadas.

— Integrar un altavoz e un micréfono, ambos con radio de accion suficiente.
— Ter un volumen de sonido controlable, en caso de chamada, dende a central receptora.

— O terminal podera ser empregado por varias persoas dentro dun mesmo domicilio (a
entidade debera colocar mais dun dispositivo a proposta dos técnicos municipais cando
exista outra ou outras persoas en situacion de vulnerabilidade, en ningin caso supora un
aumento do prezo por terminal instalada), polo que diferenciaran as alarmas xeradas por
varias unidades de Control Remoto; permitindo ao centro de recepcion personalizar a
atencion en funcion da persoa que xenerou a alarma.

8.- PROCEDEMENTO DE XESTION DO SERVIZO

E competencia municipal a informacion, valoracion, e acceso a condicion de usuario do servizo de
Teleasistencia Domiciliaria. O proceso de informacion, tramitacion de solicitudes realizarase polos
técnicos da Concelleria de Benestar Social do Concello de Ourense..

Cada incorporacion o servizo debera ir acompanada dunha comunicacion de alta por parte do
Concello, esta comunicacion incluira:

— Data de alta.

— Cuota de pago da persoa usuaria, de ser o caso.

— Datos de identificacion persoais.

— Datos da persoa ou familiar de contacto

— Datos de interés medico-sanitario e social.

— Outros datos de interés para a calidade da atencion a persoa beneficiaria.
— Conta bancaria e autorizacion de cobro, de ser o caso.

As comunicacioéns realizaranse por correo electrénico para posibilitar a axilizacion do proceso de
alta, asi como aquelas situacions que requiran un alta urxente (maximo 24 horas para a instalacion
do servizo). Non obstante, todas as comunicacions oficializaranse coa stua remisién en soporte
papel debidamente firmados e dilixenciados, en tanto nos se esté en disposicion de utilizar novas
tecnoloxias informaticas que o substituian.

En caso de urxencia, a documentacion debera completarse nos dez dias posteriores 6 alta.

A entidade remitira os Servizos Sociais municipais o recibi da comunicacion de alta debidamente
cumplimentado e a comunicacion da data efectiva de alta.

A entidade prestadora remitira mensualmente, no listado que acompana a facturacién, a
informacion correspondente a cada persoa beneficiaria: data de alta, suspension temporal e baixa
definitiva seglin sexa o caso, cuota de pago e demora do mesmo de existir o copago.

Remitira mensualmente unha memoria cos seguintes datos:
— Chamadas de seguimento

— Chamadas de axenda personalizada.



— Chamadas de emerxencia e xestions resultantes.
— Suspensions temporais e motivo.

— Comunicara 6 Concello toda incidencia relativa 6 servizo, especialmente no que se refire a
suspensions temporais, por ingreso hospitalario, vacaciéns etc.

O servizo se prestara de xeito ininterrumpido 365 dias 6 ano 24 horas 6 dia.

As altas teran efecto retribuido a partir d6 dia que se faga efectiva. As baixas definitivas
facturaranse ata o dia efectivo da baixa.

A entidade prestadora debera contar como minimo cos seguintes protocolos:
— Protocolo de alta no servizo.

— Protocolo de custodia e manipulacion de chaves, con especial referencia a: quen
custodia as chaves, para que se utilizan, persoas autorizadas, devolucion ou cambio,
actuacion ante perda ou roubo, etc.

— Protocolo de incidencias.

— Protocolo de baixa no servizo.

— Protocolo de suspension temporal

— Protocolo de coordinacion e comunicacion coa entidade titular.

— Protocolo xeral de actuacion no mantemento dos dispositivos, tanto preventivo como
correctivo.

A entidade prestadora do servizé debera entregar a persoa beneficiaria a seguinte documentacion:
— Manual de uso e manexo do equipo
— Informacion xeral sobre o funcionamento do servizo.
— Informacion sobre o sistema de xestion de queixas e reclamacions.

A entidade deixara evidencia escrita de cada unha das accions detalladas.

9.- SUSPENSIONS TEMPORAIS

Serd motivo de suspension a ausencia temporal do domicilio causada por:
— Ingreso hospitalario.
— Estancia temporal en Centro Residencial
— Traslado temporal a outro domicilio.

En condicidons ordinarias o usuario deberd avisar Os técnicos municipdis ou 4 empresa
adxudicataria con 7 dias de antelacion. En situacions urxentes dende o momento de procudirse a
urxencia.

O prazo maximo de suspension serd de tres meses anuais, superado este periodo de tempo causard
baixa no servizo.

A partir do dfa seguinte da suspension, e mentras dure a mesma, non supord coste econdomico
para o usuario, en caso de existir o copago, nin para o Concello.



10.- BAIXAS DO SERVIZO DETELEASISTENCIA
Sera motivo de baixa no servizo:
— Superar os tres meses de suspension temporal.
— O ingreso definitivo en centro residencial
— O traslado do seu domicilio a outro Concello.
— A renuncia do usuario
— Por falecemento do usuario

— Cando cambien as circunstancias que deron lugar o disfrute do servizo.

I1.- DOCUMENTACION

A documentacion que debe presentar sera a referida o solicitante e demais mémbros da
unidade de convivencia e estara relacionada no anverso da solicitude.

12.- AVALIACION INTERNA
Para a avaliacion interna de calidade do servizo de Teleasistencia a entidade prestadora debe:

— Contar cun sistema de avaliacion interna de calidade, que garantice unha inmediata
deteccién e correccion das posibles incidencias ou deficiencias da prestacion do servizo, e
permita a mellora continua orientada a alcanzar un nivel 6ptimo de calidade na prestacion.

— Definir os mecanismos de avaliacién, seguimento e mellora da calidade percibida pola
persoa usuaria, familiares, persoal vinculado 6 servizo ou entidade titular.

13.- DURACION E ORZAMENTO MAXIMO DE LICITACION
O contrato tera unha duracion dun ano, prorrogable ata o 31 de decembro de 2015.

O orzamento maximo de licitacion para a prestaciéon do Servizo de Teleasistencia Domiciliaria
ascende a 57.692,31 € mais 2.307,69 € IVE. (4%). Total: 57.692,31 € + 2.307,69 € (4% IVE) =
60.000 €

Establécese o prezo maximo mensual por servizo unitario en 16,35 € mais 0,65 € de IVE (4%).
Total 17 € (IVE incluido) a percibir polo contratista. Este prezo inclie costes de instalacion,
equipos, e mantemento técnico.

Estos prezos axUstanse os prezos de mercado segin informe adxunto.

Achégase RC por importe de 35.000 € para cubrir o servizo os meses de xufio a decembro de
2014.

No suposto que o Concello de Ourense determine o copago en teleasistencia domiciliaria, a
persoa beneficiaria aboara a tarifa correspondente e o Concello a diferencia ata cubrir o prezo do
contrato. A entidade adxudicataria sera responsable de efectuar o cobro das tarifas que
correspondan as persoas beneficiarias.

A facturacion realizarase a mes vencido, dentros dos cinco primeiros dias do mes seguinte.



14.- CRITERIOS DE VALORACION

Os criterios que serviran de base para a adxudicacion do contrato son os seguintes:

A..- Proposicion econémica: maximo 85 puntos

Valorarase o prezo anual dacordo coa seguinte formula: Puntuacion= Pb x (Om/Oc)
Sendo: - Pb = puntuacion maxima asignar (85 puntos)

- Om: Oferta menor
- Oc: Oferta concursante

Consideraranse incursas en situacion de temeridade aquelas empresas que presenten unha
oferta econdmica cuxa baixa se distancie en mais de 6 puntos da baixa media.

B.- Proposicion técnica: Memoria técnica de explotacion do servizo: 15 puntos. A
extension da mesma non superara os 25 folios por unha cara (letra Time New Roman, tamano da
letra 12). Co seguiente desglose:

Descripciéon da prestacion, planificaciéon e organizacién do servizo: definicion, horarios
de atencion, destinatarios, obxetivos, prestacions, marco lexislativo. Protocolos de todalas fases da
intervencion, altas, seguimentos incidencias, avaliacion, memorias, coordinacion interna e externa,
plan de calidade etc. ......cocovveeuveucerececcnnecnnee 10 puntos.

Medios materiais e humans: Instalacions e equipamentos, diseho de plantilla, categorias
profesionais, funcions, plans de formacién, aplicacions informaticas, caracteristicas do centro de
ALENCION ELC...uuuiuicuicriceerreeneeeseeseseeeseesesees .5 puntos

Ourense, 31| de enero de 2014

xefa de servizo Conforme

Concelleira de Benestar Social

M? José Méndez Rodriguez Margarita Martin Rpodriguez






