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PLIEGO DE CLÁUSULAS TÉCNICAS PARA LA LICITACIÓN DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA EN LA MANCOMUNIDAD DE SERVICIOS SOCIALES
 SIERRA NORTE


1. OBJETO DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la prestación del servicio de Teleasistencia Domiciliaria en la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte para aquellos usuarios que cumplan las condiciones de acceso.

El adjudicatario deberá suministrar, instalar, mantener y gestionar el sistema durante todo el período del contrato, garantizando el nivel de servicio y atención a los usuarios, exigidos en el presente pliego.

1.1. Descripción básica del servicio de Teleasistencia.
La Ley 11/2003, de 27 de marzo, de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, establece, en su artículo 14, las prestaciones del sistema público de Servicios Sociales y, en su artículo 15, se enumeran las prestaciones en el contexto de los Servicios Sociales de atención primaria, figurando, entre otros, el Servicio de Teleasistencia (en adelante Servicio de TA). Concretamente, en el artículo 18, d) se define como “soporte instrumental que facilita una atención y apoyo personal y social continuos, permitiendo la detección de situaciones de crisis y la intervención inmediata en las mismas.”

La Teleasistencia es un servicio de carácter social que, con el soporte de la tecnología, facilita la atención y el apoyo personal y social continuo a personas en situaciones de fragilidad por limitaciones en la autonomía personal o la dependencia para las actividades de la vida diaria asociadas a la edad, la discapacidad o la enfermedad. Está especialmente indicado para aquellas personas que, encontrándose en situación de riesgo, viven solas o pasan mucho tiempo solas, así como para personas mayores que conviven con otros mayores y tanto unos como otros tienen las limitaciones derivadas de la edad.

El servicio de Teleasistencia permite que, a través de la línea telefónica, ante cualquier eventualidad o emergencia, pulsando un botón, la persona pueda, desde cualquier lugar de su domicilio y sin necesidad de desplazarse, entrar en comunicación verbal "manos libres" con un centro de atención especializado. Desde el centro de atención, activo permanentemente, será atendido por profesionales capacitados para dar respuesta a la situación presentada.

La teleasistencia, además de la respuesta a una situación de emergencia, debe proporcionar una serie de atenciones personalizadas para mejorar las condiciones de seguridad y compañía en la vida cotidiana de la persona, potenciar la independencia y facilitar la integración en su entorno habitual de convivencia, así como detectar, prevenir y, en su caso, intervenir en situaciones de crisis.

La Teleasistencia se presta fundamentalmente a través de la línea telefónica. Consta de un equipamiento de comunicaciones e informático específico, ubicado una parte en el Centro de Atención (en adelante, CA) dotado del soporte tecnológico, de comunicaciones y de los recursos humanos necesarios para la prestación del servicio, y la otra en el propio domicilio del usuario: terminal de teleasistencia o unidad domiciliaria o móvil.

La unidad domiciliaria consta del terminal, que es un dispositivo electrónico que se conecta a la línea de teléfono y a la red eléctrica, y uno o varios pulsadores o unidades de control remoto (UCR en adelante) que las personas que utilizan el servicio deben llevar siempre puesto.

En el caso de teleasistencia móvil, la unidad domiciliaria es el dispositivo móvil que debe acompañar a la persona tanto dentro como fuera del domicilio.

Dar un salto cualitativo en la oferta convencional, basada exclusivamente en responder ante una situación de emergencia, requiere además contar con el soporte tecnológico adecuado y suficiente tanto en el centro de atención, como en el domicilio, para la atención de necesidades específicas, la mejora de la condiciones de seguridad de los usuarios (mediante la vigilancia de los factores de riesgo detectados), para facilitar el acompañamiento y el desarrollo de actuaciones preventivas en el domicilio.

La Teleasistencia, por tanto, debe:

• Proporcionar una atención inmediata y adecuada ante situaciones de emergencia a través de personal especializado y con ello tranquilidad y seguridad a las personas usuarias y sus familiares.
· La persona podrá solicitar atención las 24 horas del día los 365 días del año ya que el sistema debe garantizar permanentemente la comunicación bidireccional persona usuaria- Centro de Atención.
· Además, se debe garantizar la atención presencial en el domicilio en caso de crisis o emergencia. Esta podrá ser proporcionada directamente por la entidad que presta el servicio (unidad móvil y personal propio) o por los dispositivos públicos de emergencia correspondientes: policía, sistema sanitario, bomberos…o por otros recursos sociales (familiares, vecinos…) o sanitarios propios del usuario.
· Desarrollar actuaciones de control y seguimiento del estado del usuario, así como de acompañamiento, prevención y cuidado de las personas usuarias.
· Proporcionar también seguridad y tranquilidad al usuario fuera de su domicilio, mediante el empleo de sistemas de telelocalización y telefonía móvil, cuando dado un determinado perfil de usuario, así le haya sido indicado técnicamente.
· Ofrecer compañía al usuario y estar presente en su día a día mediante la realización de llamadas periódicas de cortesía y seguimiento y la gestión de agendas específicas (recordatorios de citas médicas, toma de medicación u otros recordatorios personalizados…) suscritas entre la entidad prestataria del servicio y el usuario, a petición de éste, de su familia o allegados o de las administraciones colaboradoras en la prestación del servicio.
• Ofrecer un sistema seguro de custodia de las llaves del domicilio de la persona que utiliza el servicio, o alternativas a la custodia en el caso de que el usuario rechace esta prestación, de manera que quede garantizado el acceso a la vivienda y la atención en caso de emergencia.
• Proporcionar seguridad y tranquilidad a las personas usuarias y sus familiares garantizando la atención en caso de emergencia e incorporando a la prestación del servicio, cuando se estime necesario, todas aquellas tecnologías útiles y disponibles, para la detección de situaciones de riesgo y para la protección personal y doméstica, tales como, detectores de humo, fuego, fuga de gas, sensores de movimiento, alarmas anticaídas, sistemas adaptados a deficiencias sensoriales, etc…

1.2.- Características técnicas del Servicio de Teleasistencia
Las características técnicas del servicio regulado en el presente pliego serán las siguientes:

· El servicio de Teleasistencia se prestará durante las 24 horas del día, los 365 días del año, de forma que las personas usuarias del servicio puedan establecer comunicación con el centro de atención, siempre y cuantas veces lo deseen.
· La Teleasistencia podrá prestarse bien a través de dispositivos domiciliarios fijos, con posibilidad de actuación exclusivamente en el domicilio, (Teleasistencia Domiciliaria Fija), o bien a través de dispositivos móviles, que permiten proporcionar las prestaciones del servicio también fuera del domicilio (Teleasistencia Móvil). No serán de aplicación simultánea las dos modalidades de teleasistencia y la móvil se indicará en los casos en los que ésta resulte el recurso idóneo de acuerdo con la descripción que se realiza en el punto 1.3.
· El centro de atención entrará en contacto con las personas usuarias del domicilio atendido y, salvo deseo expreso del usuario sobre una frecuencia distinta, al menos una vez cada siete días, sea con motivos específicos, concretados en las correspondientes agendas, sea por razones de cortesía y seguimiento.
· El centro de atención mantendrá permanentemente actualizada la información disponible de la persona usuaria en lo que se refiere a su situación y a sus necesidades específicas, así como de los recursos disponibles para su atención.
•	Se realizará, salvo renuncia expresa de las personas atendidas, al menos una visita domiciliaria por cada 12 meses de alta en el servicio. Dicha visita tendrá por objeto asegurar las pautas de actuación establecidas, así como acercarse y estar presente en la vida del usuario.
•	Se garantizará a través de un sistema técnico de seguridad, la custodia y movimientos de las llaves de los domicilios de los usuarios. El sistema identificará los juegos de llaves de los usuarios, los custodiará en un armario exclusivo para ese fin y contemplará cualquier movimiento que se realice con ellos.
• 	El servicio prestado garantizará así mismo la intervención presencial en el domicilio, cuando ésta sea necesaria, en un tiempo prudencial desde la recepción de la llamada en la central de atención.
• 	Se instalarán, junto con el servicio básico de Teleasistencia, los complementos tecnológicos (dispositivos periféricos), que puedan mejorar las condiciones de seguridad y acompañamiento de la persona usuaria, debiendo disponer la entidad prestataria de suficientes dispositivos de los siguientes tipos:

· Las adaptaciones del sistema útiles para que las personas con déficit sensorial auditivo puedan acceder a la prestación del servicio siempre que realmente estas adaptaciones posibiliten una comunicación efectiva usuario-centro de atención: amplificadores, uso de dispositivos con señal luminosa, con pantalla táctil, etc.…
· Detectores de condiciones de seguridad: humo, fuego, gas, monóxido de carbono, cuando las condiciones del domicilio en el que se instala la Teleasistencia, por su antigüedad o estado, así lo exijan.
· Detectores funcionales: detector de caída, apertura de frigorífico, detector de pasividad/movilidad, sensor de ocupación cama o sillón, detector de enuresis, dispensador de medicación, etc.
- Dispositivos específicos para el desarrollo de actuaciones de prevención y acompañamiento: Vídeo-asistencia, plataformas de servicios interactivos compatibles con el equipamiento existente en el domicilio y de uso habitual para el usuario (TV).
•  	Como mínimo, diez de los terminales, deberán llevar incluidos dispositivos periféricos.
· En todos los medios materiales que la entidad contratista pone a disposición de la atención directa de las personas usuarias del mismo; terminales domiciliarios, unidades móviles y vehículos de transporte, uniformes y acreditaciones del personal, así como, en todo tipo de documentación (publicaciones, divulgación…) que pudieran derivarse de la prestación del servicio regulado en el presente pliego, se utilizarán las señas gráficas de identidad de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
· En las comunicaciones con el usuario, se identificará el servicio como servicio de Teleasistencia de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
· Los requerimientos funcionales y de recursos humanos y materiales para la prestación del servicio a las entidades contratistas se desarrollan en los correspondientes apartados del presente pliego.

1.3.- Modalidad Servicio Teleasistencia Fija / Móvil 

1.3.1. Teleasistencia Domiciliaria Fija
Es el servicio de Teleasistencia prestado únicamente dentro del domicilio de la persona usuaria a través de un dispositivo o terminal de telefonía fijo. Este servicio tendrá que ser compatible con todos los operadores de telefonía fija.

El usuario dispondrá en su domicilio de un terminal, conectado a un CA, que se activa por pulsación directa o bien accionando la unidad de control remoto UCR, dispositivo en forma de colgante o pulsera que el usuario deberá llevar constantemente puesto. La conexión permitirá el contacto verbal “manos libres” con el CA.

Cada terminal en el domicilio llevará asociada al menos una UCR y se dispondrá de todas las UCR necesarias al número de personas usuarias que conviven en el mismo y a su perfil de atención.

Al menos 10 terminales en el domicilio deberán llevar asociados los distintos dispositivos periféricos que actualmente y en un futuro inmediato, puedan optimizar las prestaciones del servicio de Teleasistencia. Dichos dispositivos se instalarán a propuesta, bien de los servicios sociales municipales, bien de la propia entidad contratista y previa conformidad de los servicios sociales municipales. Los dispositivos periféricos podrán ser los siguientes:

· Dispositivo adaptado a deficiencias sensoriales: Permite, a través de un sistema de teclado y pantalla, con conexión al terminal de Teleasistencia, la comunicación entre el usuario y el centro de atención. Sistemas de telefonía móvil con pantalla táctil y cambia la comunicación a través del habla y oído por una comunicación escrita en pantalla.
· Detector de movilidad/pasividad: Dispositivo para la detección de falta de movilidad del usuario en su domicilio.
· Detector de caídas: Dispositivo indicado para personas con alto riesgo de mareos o movilidad deficiente. Capaz de detectar la falta de verticalidad no voluntaria y que puede ser activado automáticamente o por pulsación directa de la persona usuaria.
· Sensores de ocupación cama/sillón: Diseñado para detectar situaciones anómalas, en función de una determinada programación del dispositivo: No se detectan cambios en el uso del sillón en un tiempo prefijado o se detectan variaciones en la presión ejercida en la superficie de la cama.
· Sensores de apertura frigorífico/microondas: Dispositivos útiles para controlar la inactividad de las personas usuarias ya que podrán detectar, si en un tiempo previamente programado, no se ha producido la apertura de alguno de los electrodomésticos en el que se ha instalado.
· Dispensador de medicación: Permite programar recordatorios de administración de fármacos.
· Detector de humo/fuego.
· Detectores de gas/Monóxido de carbono.
· Vídeo asistencia
· Plataformas de servicios interactivos para tele asistencia social entre entidad prestadora y atención social primaria de la Mancomunidad.
· Dispositivos móviles que permitan la monitorización y la geolocalización vías GPS, GSM
· Otros

En todos los casos los dispositivos emitirán al centro de atención aviso, con codificación diferenciada, de la posible situación de emergencia para la que el dispositivo ha sido diseñado y programado.

1.3.2. Teleasistencia móvil – Telelocalización
Es la modalidad de servicio prestado, tanto dentro como fuera del domicilio de la persona usuaria, mediante terminales de telefonía móviles adaptados tecnológicamente a su uso por personas mayores o con determinadas discapacidades y que adicionalmente cuentan con un sistema de telelocalización basada en sistemas GPS y GSM. También por dispositivos que exclusivamente permitan la emisión de alarmas y la localización de la persona usuaria.

Condiciones para la prestación de la Teleasistencia móvil:
La Teleasistencia móvil se podrá indicar en los siguientes casos:

•	Personas usuarias solas o que conviven con otro usuario u otras personas no usuarias de Teleasistencia domiciliaria y que mantienen la suficiente autonomía para la realización de frecuentes desplazamientos fuera del domicilio pero que por encontrarse en una situación de alto riesgo socio-sanitario por antecedentes de enfermedad cerebro-vascular, cardiaca, del aparato locomotor u otras, precisan de las atenciones que proporciona la Teleasistencia.
 •   Personas que rotan de domicilio con carácter permanente, por necesidades de atención, dentro de los municipios de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
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•  Condiciones para la prestación exclusiva del servicio de Telelocalización:
La Telelocalización consiste en la utilización de dispositivos que exclusiva o primordialmente posibilitan la emisión de alarmas y la localización de la persona-usuaria.

Esta modalidad del servicio permite, de forma remota, la localización de la persona usuaria ante situaciones potencialmente peligrosas para la misma, todo ello de acuerdo con las especificaciones del servicio solicitado y en las que se tendrá en cuenta tanto la protección de la persona usuaria, como el respeto a la intimidad de la misma: zona delimitada de seguridad o riesgo, determinación de las personas que podrán activar el sistema de localización y en qué circunstancias, etc…

Podrá prescribirse esta modalidad de Teleasistencia Móvil con telelocalización como complemento de la Teleasistencia domiciliaria, cuando:

· En el domicilio atendido conviven varias personas usuarias del servicio y alguna de ellas presenta deterioro cognitivo inicial por demencia tipo Alzheimer u otro tipo de demencia y es susceptible de episodios de desorientación espacial, temporal o pérdida de memoria, discapacidad intelectual ligera o alteraciones de comportamiento leves.
· La Telelocalización podrá también prestarse en domicilios no atendidos con la Teleasistencia domiciliaria cuando en el mismo haya alguna persona que se encuentre en las circunstancias descritas anteriormente. En estos casos, el titular subsidiario del terminal será el familiar adulto con el que convive el enfermo, aunque el dispositivo lo lleve este último.

En todo caso se indicará su aplicación cuando efectivamente pueda contribuir a la atención de las personas afectadas en condiciones de seguridad y a la tranquilidad de sus familiares, favoreciendo con ello la independencia y la relación de la persona con su entorno.

1.4.       Prestaciones del Servicio de Teleasistencia
Las principales prestaciones del servicio de Teleasistencia son:

· SOPORTE TÉCNICO
· ATENCIÓN SOCIAL Y APOYO PERSONAL TELEFÓNICO
· ATENCIÓN PRESENCIAL EN EL DOMICILIO
· CUSTORIA DE LLAVES DE LOS DOMICILIOS DE LOS USUARIOS
· SERVICIO DE INFORMACIÓN Y ASESORAMIENTO TELEFÓNICO
· COMUNICACIÓN Y COORDINACIÓN CON OTROS SERVICIOS EXTERNOS
· ATENCIÓN, ORIENTACIÓN Y APOYO
· PROMOVER ACCIONES RELATIVAS AL ENVEJECIMIENTO ACTIVO Y SALUDABLE SOBRE LAS PERSONAS USUARIAS MAYORES DEL SERVICIO

1.5.      Perfil de los usuarios
Con carácter general, podrán ser beneficiarios del servicio de Teleasistencia todas las personas que reúnan los requisitos establecidos en la Ordenanza del Servicio de Ayuda a Domicilio de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.

No podrán contemplarse como titulares a las personas con limitaciones en su capacidad de comprensión y discernimiento, es decir, personas con enfermedades mentales graves, incluidas las demencias. No obstante, en dichos casos podrá considerarse el servicio de Teleasistencia como apoyo a cuidadores principales de estas personas.

Podrán ser titulares del servicio personas que viven solas y con imposibilidad de mantener comunicación verbal con el Centro de Atención, utilizando la alternativa tecnológica adecuada para su atención.

Tipos de usuarios:
Titular del servicio de Teleasistencia: Dispone del terminal de usuario (móvil o fija) y de la unidad de control remoto, en el caso de teleasistencia domiciliaria fija. Para ellos el precio será el 100% del importe del servicio.
Beneficiario con UCR: Es la persona que, conviviendo con el titular del servicio, reúne los requisitos para ser usuario del mismo. Dispondrá de una unidad de control remoto adicional para su uso exclusivo. Este tipo de usuario no genera coste adicional.
Beneficiario sin UCR: Es la persona que, conviviendo con el titular del servicio y necesitando las prestaciones y atenciones que éste proporciona, carece de capacidad física, psíquica o sensorial para poder solicitar por sí mismo esa atención. Este usuario debe ser dado de baja cuando lo sea el titular, salvo que pase a depender de otro usuario titular con el que también conviva. Tampoco en este caso se generará coste adicional.
Usuario titular de teleasistencia móvil con función de telelocalización: Usuario de dispositivo para localización que convive con otras personas usuarias de Teleasistencia o que es el único usuario del servicio, beneficiándose exclusivamente de la prestación de telelocalización. El coste será el 100% del importe del terminal en el domicilio de teleasistencia móvil.

1.7. Los requisitos específicos de acceso al servicio de Teleasistencia
•	En el caso de teleasistencia domiciliaria fija, se deberá disponer de servicio telefónico o comunicaciones compatibles con el sistema de teleasistencia, así como suministro eléctrico.
· En el caso de teleasistencia móvil, disponer en la zona de residencia de cobertura de telefonía móvil.
· Tener cubiertas sus necesidades básicas de vivienda, alimentación e higiene personal y del domicilio. El servicio de teleasistencia sólo cubrirá éstas en situaciones de emergencia sobrevenida y nunca de forma continuada.
· No encontrarse en circunstancias que por su gravedad o complejidad imposibiliten la correcta utilización del servicio o suponga riesgos no controlados. La situación física, psíquica o sensorial de la persona usuaria debe ser compatible con la prestación del servicio.
· Garantizar la posibilidad de acceso al domicilio en caso de emergencia. Para ello, cada usuario hará entrega a la entidad prestataria de una copia completa de las llaves de acceso. En el supuesto de que el usuario no quisiera hacer la entrega de las llaves, suscribirá un documento en el que se indicará, además de esta circunstancia, en qué domicilio alternativo, próximo al suyo, puede ser recogida en caso de emergencia la copia de las llaves. Del mismo modo, podrá hacerse entrega de las llaves por el usuario a un tercero, además de a la empresa, quedando sus datos pertinentemente registrados para el caso de que se produzca alguna emergencia.
Asimismo, firmará un documento donde asuma las consecuencias que pueden derivarse de su decisión de no entregar las llaves y en el que se exima tanto a la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte, como a la entidad que presta el servicio, de cualquier responsabilidad en la reparación de los daños que se puedan producir en el acceso forzoso al domicilio por situación de emergencia.
· Proporcionar los datos personales indispensables para la prestación del servicio, consentir su tratamiento y autorizar la grabación de las comunicaciones que mantenga con el centro de atención, todo ello bajo las medidas de protección que la normativa vigente contempla.
· Las personas solicitantes o sus representantes legales deberán aceptar voluntaria y conscientemente, considerando también su posible participación en el coste, las condiciones de prestación del servicio.
•	Aportar la información y documentación que le sea requerida, incluida la económica, por los servicios sociales de atención social primaria de la Mancomunidad, que serán los encargados de instruir el alta, la baja y las suspensiones en la prestación del servicio.

2.-     DURACIÓN DEL CONTRATO

La duración del presente contrato será de dos (2) años, a contar desde la formalización del contrato, susceptible de prórroga de mutuo acuerdo por un período igual o inferior al inicial, pero en cualquier caso no podrá superar 4 años entre contrato y prórroga. Para hacer efectiva la prórroga, el adjudicatario vendrá obligado a solicitarla con un mes de antelación antes del término del contrato y se acordará por el órgano competente.

3.-     GESTIÓN DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA: GENERALIDADES Y REQUERIMIENTOS A LAS ENTIDADES PRESTATARIAS.

En los extremos que afectan al servicio de Teleasistencia definido en el presente pliego y, de acuerdo con la Norma UNE 158401:2007, se aplicarán las condiciones que se describen a continuación.

Durante el periodo de vigencia del contrato podrá serle requerida a la entidad contratista la correspondiente certificación, emitida por el organismo competente, de adecuación a la norma o nuevas normas que se puedan generar a lo largo del desarrollo del contrato.

3.1.- Instalaciones de terminales o dispositivos
La instalación de los terminales o dispositivos necesarios para el funcionamiento del sistema en el domicilio del usuario se producirá en un tiempo no superior a los quince días desde la fecha de comunicación de la concesión de la prestación a la empresa adjudicataria por parte de la Entidad Local correspondiente. En los casos en que desde la Mancomunidad se valore como urgente la instalación de un servicio, esta deberá encontrarse realizada en un plazo máximo de 48 horas.

La instalación o entrega en el domicilio del dispositivo o dispositivos de Teleasistencia se realizará previo acuerdo entre el coordinador/a de la entidad contratista con el usuario. La franja horaria para las instalaciones será la comprendida entre las 10 y las 20 horas, de lunes a viernes.

Cada nueva instalación conllevará al menos una visita del coordinador o coordinadora de zona de la entidad contratista al domicilio, que tendrá por objeto asegurarse de que la información disponible sobre la situación socio-sanitaria de las personas a atender es correcta y suficiente para una adecuada prestación del servicio, que las personas usuarias disponen de toda la información relativa al funcionamiento del sistema y a las prestaciones del servicio, así como que la instalación o entrega se ha realizado a plena satisfacción de los usuarios.

La instalación no se dará por concluida hasta haber realizado las correspondientes verificaciones del funcionamiento del sistema, al menos, llamada de recepción, emisión y pulsaciones desde cada unidad de control remoto y dispositivo móvil desde todos los lugares de la casa o del exterior, y hasta haber comprobado que las personas usuarias han entendido su manejo.

•  Información básica a proporcionar a las personas solicitantes del servicio: Se debe informar por escrito a los usuarios, con un lenguaje claro y comprensible, sobre el funcionamiento básico del servicio, de tal forma que esta documentación sirva a la persona usuaria de guía-manual permanente de consulta ante cualquier duda o dificultad. Tendrá el siguiente contenido mínimo:

· definición;
· condiciones de acceso al servicio;
· funcionamiento;
· prestaciones;
· identificación de la entidad titular;
· teléfonos de contacto. 

Se deben proporcionar cuantas aclaraciones sean necesarias.

•   En todo caso la persona usuaria debe estar debidamente informada al menos de:

o Características específicas de las prestaciones ofrecidas: Teleasistencia fija, móvil, unidad móvil, etc.
o Limitaciones tecnológicas, por ejemplo: el alcance real del sistema de localización, tanto en exactitud del punto o área de localización como en sus limitaciones específicas en aquellos lugares donde no llegue la señal (satélite, antena u otros).
o Condiciones de calidad de prestación del servicio que debe incluir:
o Garantía del cumplimiento del derecho fundamental a la protección de datos personales.
o Plazo para el inicio de la prestación.
o Pautas de actuación personalizadas (agenda, custodia de llaves, etc.).
o Horquilla de tiempo de respuesta del centro de atención ante una comunicación y movilización de unidad móvil, en su caso.
o Características, funcionamiento y uso correcto del equipamiento, incluyendo información gráfica.
o Plazo de resolución de averías.
o Garantía de seguridad en la custodia de llaves, en su caso.
o Derechos y obligaciones de las personas usuarias del servicio de teleasistencia, si procede.
o Sistema de atención y respuesta a sugerencias y reclamaciones.

3.2.- Documento contractual / conformidad del usuario
El alta de un/a usuario/a en el servicio de Teleasistencia se producirá tras la aprobación por el órgano municipal correspondiente y la suscripción entre la entidad prestadora del servicio y la persona usuaria de un documento contractual que expresará la conformidad de ambas partes en las condiciones de la prestación del mismo. El modelo de dicho documento será consensuado entre los Servicios Técnicos de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte y la entidad prestadora, tras la resolución de la licitación.

Deberá contener como mínimo:
· Identificación de las partes.
· Fecha y lugar.
· Objeto del contrato y titularidad del servicio.
· Identificación del número y tipos total de usuarios en el domicilio. Definición y características particulares de la modalidad de servicio, por ejemplo:

· Dispositivos básicos (Teleasistencia fija o móvil) y complementarios que se entregan.
· Agenda solicitada / sin agenda.
· Preferencia respecto a la frecuencia de llamada de seguimiento.

· Entrega y custodia de llaves (si fuera el caso) con autorización expresa para uso exclusivo de la prestación del servicio.
· Aceptación, en caso de no conformidad con la entrega de llaves, de las consecuencias y gastos que puedan derivarse de esta decisión.
· Actuaciones y protocolos de derivación de recursos.
· Propiedad del equipamiento.
· Duración.
· Cesión a terceros.
· Delimitación de responsabilidades.
· Información sobre encuadramiento bajo la legislación en materia de prevención de riesgos laborales y de protección de datos.
· Autorización para la grabación, cesión y tratamientos de los datos personales que se manejen en el curso de la prestación del servicio bajo las oportunas medidas de protección.
· Tratamiento y actuación ante conflictos, quejas y reclamaciones.
· Firmas.

El contratista debe registrar y custodiar el documento contractual y las actualizaciones que puedan producirse en caso de modificaciones sustanciales en las condiciones de prestación del servicio, mientras éste permanezca en alta y el tiempo legalmente establecido posterior a la baja.

Dicho documento podrá serle requerido a efectos de estudio, explotación estadística y seguimiento de la prestación del servicio por la Mancomunidad.

3.3.- Procedimiento de Atención y Modalidades de Comunicación e Intervención.
La persona usuaria debe poder comunicar directamente con el Centro de Atención cuantas veces lo estime oportuno.

La entidad prestataria del servicio procurará que las comunicaciones de atención personalizada programadas por el centro sean realizadas por un mismo operador de forma que la persona usuaria tenga una referencia personal estable en su atención y que esto favorezca su confianza y percepción de seguridad.

La entidad prestataria incluirá en las comunicaciones de atención personalizada programadas por el centro, aquellas con contenidos temáticos concretos, solicitadas, propuestas y/o autorizadas por la Mancomunidad y que podrán estar relacionadas con actuaciones generalizadas de carácter preventivo, tales como estímulo de hábitos de vida saludables, promoción de vida social activa, adopción de medidas de protección específicas ante situaciones de carácter estacional o coyuntural o con la intensificación del seguimiento de personas usuarias de alto riesgo.

Las comunicaciones por activación de la persona usuaria que se reciben en el Centro de Atención se deben responder en un tiempo medio de 15 segundos, tiempo que empieza a contar desde la entrada de la llamada en el Centro.

La Entidad contratista dispondrá los medios para que las comunicaciones bidireccionales sean y queden registradas, codificadas coherentemente por niveles y subniveles.

En las comunicaciones con personas usuarias, los operadores/as deben identificar a la entidad titular del servicio (Servicio de Teleasistencia de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte) y se deben dirigir a la persona usuaria por su nombre, con respeto y amabilidad.

El servicio contempla las siguientes prestaciones:

3.3.1.- Comunicaciones de atención personalizada
Cuando la persona usuaria realice una llamada, las/los operadoras/es del Centro de Atención serán las/los encargadas/os de atenderla. El sistema informático debe ofrecer inmediatamente la información suficiente sobre la persona usuaria, recursos a movilizar y procedimientos de actuación ante cualquier incidencia.

En todos los casos, además de contar con un soporte de protocolos de actuación, el/la operador/a debe contar con el apoyo de la persona supervisora del Centro de Atención que, ante cualquier duda, garantice la toma la decisión más adecuada en cada situación.

El/la operador/a debe mantener una actitud de escucha activa y recoger información lo más rápida y ampliamente posible, acerca del tipo y gravedad de la incidencia.
•    Comunicación Informativa:
· Sirven para facilitar el intercambio de información con la persona usuaria, de forma clara, sencilla y comprensible.
· El tipo de información transmitida debe estar aceptada previamente por el titular del servicio.

•	Comunicación de Emergencia:
-	Desde el Centro de Atención se califica como emergencia aquella situación que implica riesgo para la integridad física, psíquica o social de la persona usuaria o de su entorno, que requiere la actuación y movilización inmediata de recursos de emergencia.

•	Sugerencias y reclamaciones
•    Agenda, recordatorios, seguimiento y actualización periódica.
· El Centro de Atención debe efectuar llamadas a cada persona usuaria con el objetivo de realizar un seguimiento de su situación y transmitir una sensación de apoyo y confianza, así como recordar citas, actividades o gestiones. Se tratará de llamadas de acompañamiento, atención y comunicación interpersonal, dirigidas a mantener el contacto con las personas usuarias, interesarse por su estado físico y anímico y estimular hábitos de vida saludables.
· El Centro de Atención entrará en contacto con las personas usuarias con carácter general y atendiendo a distintos motivos cada siete días, salvo que las personas usuarias prefieran una frecuencia distinta.

3.3.2.- Avisos producidos automáticamente por el sistema
Según lo establecido en el protocolo de actuación ante comunicaciones.

3.3.3.- Actuación ante emergencias y movilización de recursos:
La respuesta ante una comunicación de emergencia se hace atendiendo a los siguientes niveles:

· Nivel 1 (Respuesta verbal) – Ante cualquier comunicación de emergencia el personal del Centro de Atención, mediante una escucha activa, debe evaluar la situación y determinar el motivo de la llamada. En primera instancia, debe tratar de solucionar la demanda recibida con información o apoyo telefónico.
· Nivel 2 (Respuesta verbal con Movilización de recursos). Se debe actuar de esta manera cuando:

· Desde el Centro de Atención, no se haya podido mantener un diálogo con la persona usuaria que ha originado la comunicación.
· Se ha mantenido un diálogo con la persona usuaria, pero se considera necesaria la movilización de recursos.
· Si de la información recogida por el Centro de Atención se desprende la necesidad de movilizar recursos (propios de la entidad o ajenos), su requerimiento se debe realizar de forma inmediata.
- En cualquier caso, también se debe contactar con las personas de referencia indicadas por la persona usuaria, a fin de informarles de la situación y proceder a su movilización en caso necesario
- Durante esta etapa, el Centro de Atención debe permanecer en contacto con la persona usuaria y con los recursos desplazados. Debe determinar también si es necesario pasar al tercer nivel de atención o si se puede dar por terminada la emergencia.

•    Nivel 3 (Derivación a un recurso especializado). Se actúa de esta manera cuando es necesario trasladar a la persona usuaria a un Centro especializado.

En este caso, el Centro de Atención debe dar seguimiento al traslado y confirmar que se ha producido el ingreso. El tercer nivel y la atención, finalizan con el ingreso de la persona usuaria en el Centro especializado o con el traslado de nuevo a su domicilio si el ingreso no procediera.

En los casos de actuación en nivel 2 y 3, durante los días sucesivos, desde el centro de Atención se deben realizar llamadas de seguimiento hasta que la situación de emergencia sobrevenida se estabilice. Finalmente se debe realizar un registro de las incidencias producidas y las actuaciones realizadas.

En los casos de actuación ante emergencias que requieren movilización de recursos, propios o ajenos a la entidad, o que requieren el traslado de la persona atendida a un recurso especializado o a otro domicilio, se deberá comunicar al centro de Servicios Sociales de atención social primaria, en un plazo no superior a las 48 horas, la situación de emergencia producida y el tratamiento dado a la misma. Esta comunicación se efectuará una vez estabilizada la crisis planteada salvo que sea necesaria la intervención de los servicios sociales de la Mancomunidad en su resolución.

Para la adecuada atención de las situaciones planteadas, el Centro de Atención debe disponer de un registro actualizado de los recursos de atención de emergencias existentes en el área de atención.

3.3.4.- Actuaciones en el domicilio en el caso de servicio con unidad móvil
Sus actuaciones tienen por objeto la atención presencial a las personas usuarias en sus domicilios, ante situaciones de emergencia (domésticas, psicosociales, sanitarias, etc.) detectadas desde el centro de atención. Estas unidades estarán en comunicación permanente con el centro de atención y dotadas de los medios suficientes para garantizar el cumplimiento de los cometidos asignados.

Este recurso se debe movilizar según la gravedad de la emergencia de la situación a atender y de manera complementaria a los recursos especializados públicos y privados que correspondan.

La Unidad Móvil se deberá movilizar desde el Centro de Atención en los siguientes casos:

· Cuando desde el Centro de Atención no se haya podido mantener un contacto con la persona usuaria que ha originado la comunicación.
· Por la falta de comunicación 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 comunicación desde el centro de atención.
· En su caso, por alarmas de dispositivos de detección de falta de actividad según los patrones establecidos con la persona usuaria.

3.3.5.- Servicios de garantía, mantenimiento y reposición del equipamiento técnico.
· Se debe contar con un sistema de gestión del equipamiento técnico que asegure el mantenimiento preventivo y correctivo y disponer de un stock que permita la reposición inmediata en los casos necesarios.
· En las averías detectadas que afecten a la continuidad del servicio, las reparaciones o reposiciones se deben realizar en un periodo no superior a 48 h.

3.4.- Estados del servicio

3.4.1.- Suspensión temporal del servicio
Se entiende por suspensión temporal del servicio la situación en la que, a solicitud de las personas usuarias del mismo por ausencia temporal del domicilio superior a un mes, con un máximo de seis meses, se interrumpe la comunicación entre las personas atendidas y el centro de atención sin que esto suponga la retirada del equipamiento domiciliario de Teleasistencia.

Se consideran motivos para causar una suspensión temporal en la prestación del servicio de ayuda a domicilio alguno de los siguientes:
· Ausencia temporal del domicilio (ingreso en residencia temporal, hospitalización y otras ausencias programadas).
· Otros motivos atribuibles al usuario que imposibiliten la prestación del servicio (impago, ausencias no programadas, etc.).

El usuario comunicará el hecho y las causas directamente a los servicios sociales de atención social primaria tal y como establece la correspondiente ordenanza. La citada ordenanza también establece los casos en los que el usuario no causará derecho económico alguno.

El periodo máximo de suspensión del servicio, será de hasta seis meses. Justo antes de que finalice este periodo y si persisten las circunstancias que motivaran el alta en el servicio, se reactivará la atención en las condiciones en las que se venía realizando o, en caso contrario, si no se ha recibido información del usuario, se procederá a cursar su baja en el servicio por parte de la empresa prestadora.

Las personas usuarias de Teleasistencia deberán estar debidamente informadas del procedimiento a seguir para reactivar la suspensión temporal y en su caso reactivar la prestación del servicio, así como del periodo máximo de suspensión previsto en el presente pliego.

3.4.2.- Baja definitiva o finalización del servicio
Son causas de baja en el servicio:

•  Fallecimiento del usuario.
· Ingreso en residencia definitivamente.
· Traslado a otra Comunidad Autónoma.
· Traslado definitivo a otro municipio de la Comunidad de Madrid ajeno a la Mancomunidad.
· Cuando la situación que propicia la implantación del servicio desaparece (previa conformidad de los Servicios Sociales de Atención Social Primaria que instruyeron el alta).
· Otras causas debidamente justificadas: Impago, Incumplimiento reiterado por parte de la persona usuaria de sus obligaciones de colaboración o contractuales que dificulten o hagan inviable la prestación del servicio (previa conformidad de los Servicios Sociales de Atención Social Primaria que instruyeron el alta).

3.4.3.- Renuncia total del servicio.
Las personas usuarias podrán renunciar voluntariamente, pero deberán hacerlo por escrito, al Centro de Servicios Sociales o al Servicio de Teleasistencia.

La renuncia total supone la suspensión con carácter indefinido del servicio con la consiguiente retirada del terminal en los casos en los que el servicio haya llegado a estar en activo.

La renuncia y la solicitud de reinicio deberá ser tramitada por el usuario por escrito ante la entidad local que a su vez informará convenientemente de la situación a la entidad prestataria del servicio.

3.5.- Subcontratación
La subcontratación no procede en el presente contrato.

4.-     RECURSOS HUMANOS

Para la prestación del servicio, la empresa o entidad se compromete a adscribir los medios personales que se detallan a continuación: 

· Un Coordinador/a que actuará como representante de la entidad para organizar la ejecución del contrato e interpretar y poner en práctica las observaciones que, para el correcto funcionamiento del servicio, le fuesen formuladas por los responsables de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte. Tendrá la responsabilidad de recabar de los Servicios Sociales Municipales la información referida a los usuarios, controlar el correcto desarrollo del servicio asignado a cada usuario y facilitar información actualizada sobre el servicio prestado, movimiento de altas, bajas, así como de las incidencias que pudieran surgir en la prestación del Servicio. Deberán poseer formación académica o experiencia en puesto de similares características.
· Teleoperadores/as responsables de la gestión de las llamadas en número suficiente para asegurar la correcta prestación del Servicio. Deberán poseer formación académica o experiencia en puesto de similares características.
· Instaladores/as: personal que realiza la instalación, reparación, mantenimiento y sustitución de los equipamientos del servicio (terminales y dispositivos periféricos en su caso). La entidad adjudicataria debe tener un número suficiente de instaladores para cumplir con el plazo de instalación, reparación de averías y retirada de terminales contempladas en este pliego.


Para acreditar los medios personales, la empresa podrá inicialmente aportar en la licitación una declaración responsable. No obstante, tras la adjudicación y antes de formalizar el contrato, la empresa adjudicataria deberá acreditarlo con documentación de cada uno de los trabajadores contemplados en el presente pliego.

5.-     RECURSOS MATERIALES
La entidad prestadora del servicio debe contar con:

· Un centro de atención.
· Terminales emisores de alarmas para las personas usuarias. En el caso de Teleasistencia fija, con sus correspondientes unidades de control remoto.
· Dispositivos periféricos complementarios de la instalación básica.
· Unidades Móviles.
· Armario para custodiar las llaves de los domicilios.

El sistema tecnológico y de comunicaciones empleado deberá ofrecer la máxima compatibilidad posible, de forma que el acceso a la prestación del servicio sea posible para todas las personas que lo soliciten y sin costes adicionales.

5.1. Un Centro de Atención que asegure la comunicación con las personas usuarias. Es el que da cobertura al servicio de Teleasistencia y es el responsable de la recepción y emisión de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos instalados en los domicilios de las personas usuarias (terminales, UCR, sistemas periféricos, si proceden). Debe estar provisto de tecnología suficiente (software de gestión del servicio, hardware, servidores, etc.) y con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos adecuadamente proporcionando a los operadores información sobre el dispositivo que las ha generado.
Tendrá una capacidad para gestionar un mínimo de 500 personas usuarias, garantizando autonomía en casos de corte de suministro eléctrico. El centro de atención contará al menos con 5 líneas telefónicas para la recepción - emisión de llamadas. Este equipo deberá asimismo tener capacidad de generar alarmas provocadas por dispositivos periféricos.
Ante cualquier contacto con las personas usuarias del Servicio, bien por la generación de alguna alarma o incidencia provocada por la persona titular o a iniciativa del Centro de Atención para el cumplimiento de las condiciones reflejadas en el presente pliego, las personas interlocutoras se identificarán al inicio de la conversación o contacto como el Servicio de Teleasistencia de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
5.2. Terminales fijas emisoras de alarmas instaladas en los domicilios de las personas usuarias, con sus correspondientes unidades de control remoto. Se trata de dispositivo manos libres que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado con la red eléctrica y a la línea telefónica. Permite la transmisión de comunicaciones y avisos con marcación automática y función vocal incorporada, así como establecer contacto con la central de atención con sólo pulsar un botón. El equipo posibilita la emisión de llamadas y el establecimiento de una comunicación verbal entre el usuario y el centro de atención de forma nítida.
El Terminal debe permitir que desde el Centro de Atención. se establezca función de autochequeo automático de su correcto funcionamiento. Éste debe hacerse de manera periódica y silenciosa, con un intervalo de tiempo máximo de 15 días, pudiendo la Mancomunidad establecer en determinados casos un intervalo menor.
Para garantizar el derecho a la intimidad de la persona usuaria desde el Centro de Atención sólo podrá establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona usuaria después de la pulsación de la unidad de control remoto o Terminal. En el resto de las situaciones en que el Centro de Atención deba ponerse en contacto con la persona usuaria, esta comunicación debe realizarse con una llamada de teléfono normalizada.
5.3. Unidad de Control Remoto (UCR). Es el elemento que transmite la señal codificada vía radio al Terminal desde cualquier parte del domicilio. Debe ser de un tamaño reducido para ser transportado sin molestias. Dispondrá de un botón reconocible al tacto de accionamiento sencillo y protegido contra activaciones accidentales, cuya pulsación desencadena la activación del sistema de forma que el usuario puede entrar en contacto, en modo conversación "manos libres" con el centro de atención. Si la unidad de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporará un mecanismo de auxilio frente a tensiones mecánicas (anti-estrangulamiento).
Deberá tener un sistema de identificación de forma que la pulsación del botón transmita al Terminal un código diferenciable de los asociados a otras unidades de control remoto o dispositivos periféricos en su caso, que puedan operar bajo el mismo Terminal.
Otras características técnicas:
Deberá tener un radio de acción no inferior a 90 metros, y una vida aproximada de 6.000 llamadas o 10 años de uso.
La UCR indicará de forma luminosa y diferenciada al usuario que se ha establecido comunicación con el centro de atención.
Será estanca al agua por inmersión.
Realizará chequeos periódicos de funcionamiento para garantizar el buen estado de las baterías. En caso de mal estado enviará una señal codificada y diferenciada indicando la anomalía detectada.
Cada unidad de control remoto estará asociada a un terminal.
Los licitadores deberán hacer constar expresa y detalladamente el material, maquinaria y equipos que se proponen adscribir al servicio, con sus características, elementos y marcas de los mismos a fin de obtener el más preciso conocimiento del material ofertado.
A la finalización del contrato, el adjudicatario será el propietario exclusivo del equipo y maquinaria utilizado para la prestación del servicio y no podrá exigir a la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte que le adquiera el equipo o maquinaria que haya utilizado ni compensación por el deterioro o uso de los mismos.


6.-     PROTOCOLOS DE ATENCIÓN
La prestación del servicio debe contar, como mínimo, con los siguientes protocolos que serán consensuados por ambas partes:

· Protocolo de alta en el servicio.
· Protocolo de custodia y manipulación de llaves.
· Protocolo de baja del servicio.
· Protocolo de suspensión temporal del servicio.
· Protocolo de coordinación y comunicación con el Ayuntamiento de Tres Cantos.
· Protocolo general de actuación ante mantenimiento preventivo y correctivo.
· Protocolo de actuación ante comunicaciones.


7.-     GESTIÓN DE CALIDAD DEL SERVICIO
La entidad debe contar con:

7.1.- Sistema de calidad del servicio. 
7.2.- Verificación del cumplimiento. 
7.3.- Evaluación interna de la calidad del servicio.
7.4.- Análisis de resultados y elaboración de propuestas de mejora continua del servicio.

La entidad prestadora del servicio debe realizar una memoria, con una periodicidad mínima anual, en la que debe incluir los aspectos cuantitativos y cualitativos más importantes del servicio, así como propuestas de mejora.

8.- OTRAS OBLIGACIONES DEL CONTRATISTA.

8.1.- Confidencialidad y protección de datos
El adjudicatario, encargado del tratamiento de los datos, se compromete expresamente al cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal, y especialmente en lo indicado en sus artículos 9, 10 y 12, en los reglamentos que la desarrollan y que hacen referencia al tratamiento automatizado de datos (R.D. 1332/1994, de 20 de Junio) y a las medidas de seguridad de ficheros automatizados que contengan datos de carácter personal (R.D. 994/1999, de 11 de Junio), así como lo supuesto en la Ley 8 /2001 de, 13 de julio, de Protección de Datos de Carácter Personal en la Comunidad de Madrid y a formar e informar a su personal en las obligaciones que de tales normas dimanan.

El adjudicatario y el personal que tenga relación directa o indirecta con la prestación a los usuarios de la atención prevista en este Pliego guardarán 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 público, ceder o enajenar cuantos datos conozcan como consecuencia o con ocasión de su ejecución, incluso después de finalizar el plazo contractual.

El contenido de las bases de datos y archivos utilizados por el adjudicatario en la ejecución del contrato serán propiedad de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte, sin perjuicio del derecho de uso de las entidades que colaboran en la prestación 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 responsabilizará de la adecuada custodia de la documentación que contenga datos de carácter personal relacionados con la ejecución del contrato, debiendo ser destruida convenientemente tras la finalización del periodo contractual.

Cualquier estudio o publicación por el adjudicatario relacionada con el contenido del contrato o con cualquiera de sus aspectos, requerirá la previa autorización, por escrito de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.

La vigencia de la presente cláusula de confidencialidad y protección de datos de carácter personal será indefinida.

8.2.- Certificaciones y Autorizaciones.
En virtud de lo establecido en la Ley 11/2002, de 18 de diciembre y en el Reglamento aprobado por Decreto 21/2015, de 16 de abril, así como en los artículos 2 y 3 de la Orden 613/1990, de 6 de noviembre y en el Decreto 88/2002, de 30 de mayo, las entidades licitadoras deberán estar registradas en el Registro de entidades, centros y servicios de acción social de la Comunidad de Madrid o en su defecto haber efectuado, antes de la finalización del plazo de presentación de ofertas, la comunicación previa de inicio de la prestación de actividades sociales a través de un servicio de acción social en los términos siguientes:

Sector de atención: Personas mayores y personas con discapacidad (física, intelectual, sensorial, por enfermedad mental crónica) Tipo de servicio: Servicio de ayuda a domicilio Subtipo: Teleasistencia y otras ayudas técnicas

8.3.- De tipo medioambiental:
La adjudicataria garantizará la entrega y eliminación de los materiales que se retiren durante la vigencia del contrato (terminales y dispositivos, pilas, etc.), en puntos de reciclaje autorizados, poniendo a disposición de la entidad contratante, en el caso de que esta lo solicitare, los correspondientes certificados de los puntos de reciclaje relativos a los citados residuos.


9.- COORDINACIÓN E INFORMACIÓN

9.1.- Coordinación – Información al Centro Municipal de Servicios Sociales de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
La entidad contratista, a través de la figura del/la coordinador/a, mantendrá las sesiones de coordinación que le sean requeridas por el Centro de Servicios Sociales, con la periodicidad que éste le indique al inicio o durante el periodo de vigencia del contrato. No obstante, el contratista facilitará al Centro de Servicios Sociales cuantos datos relativos a usuarios, servicios, dispositivos, incidencias o cualquier otra/s circunstancia/s relacionada/s con la ejecución del contrato pueda precisar.

9.2. Información a los usuarios
La visita al domicilio del usuario se realizará en la fecha y franja horaria previamente acordada con el usuario y tendrá como objetivo informar de las prestaciones del servicio de Teleasistencia.

El coordinador de la entidad que realice la visita deberá informar al usuario sobre las características específicas del servicio de teleasistencia domiciliaria, las prestaciones que incluye el servicio, el procedimiento de atención ante comunicaciones y avisos, y cuantos otros datos sean precisos para garantizar un adecuado conocimiento de las condiciones de prestación del servicio.

Una vez realizada la entrevista en el domicilio, el usuario firmará el documento de “Conformidad del usuario de las condiciones del servicio”.

Así mismo el coordinador de la entidad concretará con el usuario día y hora para realizar la instalación. Proporcionará al usuario el teléfono de la entidad adjudicataria, con el fin de facilitar la comunicación ante posibles incidencias que modifiquen la cita establecida.

10.- PRESUPUESTO DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO DEL CONTRATO
El presupuesto base de licitación se fija en la cantidad unitaria máxima de 18,72 euros/Terminal/mes, desglosada en 18,00€ de precio base, más 0,72€ correspondiente al importe del Impuesto sobre el Valor Añadido (4% IVA), si fuera procedente.
Precios máximos unitarios para cada terminal de teleasistencia:

	Precio sin IVA
	Tipo de IVA
	Cuantía de IVA
	Precio IVA incluido

	18,00
	4%
	0,72€
	18,72€



En este presupuesto se entienden incluidos cualesquiera otros tributos o gastos que puedan gravar el objeto de la contratación. El precio de licitación incluye la instalación
Estos precios unitarios, excluido el I.V.A., suponen el tipo máximo de licitación, que podrán ser objeto de baja por parte de los licitadores y serán los que sirvan de base a la facturación en función del número terminales en servicio.
Las ofertas económicas que presenten los licitadores a la baja, no podrán superar en ningún caso el importe señalado como presupuesto base de licitación (18,00 euros/Terminal/mes), e indicarán separadamente el importe del IVA que deba ser repercutido a la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte.
El montante previsto del número máximo de terminales a contratar queda establecido como sigue:

	AÑO
	ESTIMACIÓN terminales/año.
	PRECIO SIN IVA
	INCREMENTO IVA (4%)
	TOTAL

	2018
	67
	14.423,08 €
	576,92 €
	15.000,00€

	2019
	67
	14.423,08 €
	576,92 €
	15.000,00€


•    Año (12 meses): 67 terminales x 18,72 euros (4% IVA incluido)
MÁXIMO TOTAL EUROS CONTRATO (DOS AÑOS): 30.000,00 EUROS (IVA incluido)


11.-        FACTURACIÓN
El importe de la adjudicación será satisfecho al contratista, por meses vencidos y por los servicios efectivamente realizados (se abonarán sólo los terminales instalados y en funcionamiento), con cargo a los créditos previstos en el Presupuesto de la Corporación, previa presentación de las correspondientes facturas, con la conformidad de los técnicos de Servicios Sociales responsables del servicio y fiscalización de la Intervención municipal.

El terminal, con la unidad de control remoto para el titular, la de otros beneficiarios asociados en el domicilio y los dispositivos periféricos instalados, si procede, es la unidad de servicio prestado a las personas usuarias mensualmente. Esto es, se facturará por terminal de teleasistencia, no suponiendo coste añadido los colgantes suplementarios para otras personas que vivan en el domicilio junto al titular ni tampoco por la custodia de llaves ni por los dispositivos periféricos hasta 10 dispositivos respecto de los terminales instalados. 
En el precio del terminal/mes de servicio se incluyen todos los costes necesarios para la prestación adecuada del servicio, derivados del empleo de medios personales, técnicos o materiales.
En ningún momento las llamadas que realicen los beneficiarios del servicio de teleasistencia al propio servicio podrán ser de tarificación especial.
Cuando las personas usuarias de un mismo domicilio se mantengan en el Servicio por un periodo inferior al mes, la entidad adjudicataria facturará por el número de días que han estado activas; para el cálculo de la parte proporcional del precio mensual que se debe aplicar, se utilizará el resultado de dividir el precio unitario mensual por 30 días, multiplicando el cociente resultante por los días que el Servicio está activo en el domicilio.
La entidad adjudicataria deberá, asimismo, presentar a mes vencido a la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte, la facturación correspondiente a los terminales instalados que estén en funcionamiento.

12.- RESOLUCIÓN DEL CONTRATO
La Mancomunidad se reserva el derecho de resolver el contrato de adjudicación del Servicio, y a ser resarcido de cuantos daños o perjuicios se le ocasione:

· Por incumplimiento grave y reiterado de las obligaciones asumidas por el adjudicatario del Servicio.
· Por cesión o traspaso a terceros de la ejecución del Servicio sin previo consentimiento de la Mancomunidad.
· Por desobediencia sistemática de las directrices que dicte el Centro de Servicios Sociales en aras a la buena ejecución del Servicio.

Son causas de resolución del contrato, además de las indicadas en el presente pliego, las contempladas en los artículos 206 y 284 de la Ley de Contratos del Sector Público.

13.-        SOLVENCIA TÉCNICA
La entidad deberá haber ejecutado trabajos de Teleasistencia por un importe acumulado, en el año de mayor ejecución de los últimos cinco, que deberá ser igual o superior a la cantidad de treinta mil euros.
La entidad deberá haber prestado el servicio de Teleasistencia con buena ejecución.

14.-	SOLVENCIA ECONÓMICA Y FINANCIERA
La empresa para participar en la licitación deberá presentar una declaración sobre el volumen global de negocios, referida a los tres últimos años concluidos, sobre el volumen de negocios en contratos de prestación del servicio de Teleasistencia. Criterios de selección: Los licitadores, deberán acreditar una cifra de negocios en el año de mayor ejecución de los últimos tres años concluidos (2014, 2015 y 2016) por importe igual o superior a treinta mil euros.

15.- CRITERIOS PARA LA ADJUDICACIÓN Y PONDERACIÓN
Los criterios que han de servir para formular las propuestas de adjudicación, serán los siguientes:

15.1.- CRITERIOS QUE OBEDECEN A UN JUICIO DE VALOR
A - Criterio de adjudicación: “Proyecto de trabajo”
Se valorará el proyecto de trabajo, con un máximo de 45 puntos, para la prestación del
Servicio de Teleasistencia que la empresa presente.
El proyecto del servicio de Teleasistencia en la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte contendrá como mínimo:
1.- Proyecto de organización del servicio, objeto del contrato.
2.- Medios materiales, humanos y técnicos de que dispone la entidad, para la realización del
servicio.
3.- Medios de que dispone para controlar y evaluar la calidad del servicio, así como otros
medios de estudio e investigación con los que cuente.
4.- Proyecto de formación de los trabajadores.
5.- Titulación académica y dedicación de los profesionales que intervendrán directamente y/
o supervisión del servicio.
La puntuación se dividirá de la siguiente manera:

	A.1. PROPUESTA FUNCIONAL
Se valorará el enfoque de la solución planteada y su coherencia en los siguientes niveles:
-	Visión integral.
-	Planteamiento particular.
	5

	A.2. PROPUESTA ORGANIZATIVA
Partiendo del enfoque de la solución planteada se valorará la descripción de un mapa de procesos general, y la descripción de los procesos necesarios para el desarrollo del servicio, concretamente:
- Mapa de procesos, del que se valorará la consistencia, que favorezca un modelo centrado en la persona
-	Proceso de alta y baja de personas usuarias, y actualización de la información, en
coordinación con servicios sociales
-	Modelo de colaboración socio-sanitaria aplicado a un servicio de teleasistencia, y
descripción de los procesos referidos a la coordinación con los servicios de salud y
sociales
-Modelo de atención personalizada del que se valorará de manera general un enfoque coherente con el resto de procesos, la transición desde el modelo actual generalista, la utilización de herramientas de gestión y la acreditación del modelo en base a la experiencia o a su reconocimiento científico
-	Definición de intervenciones especiales para la prevención de: la soledad, la
prevención de caídas, la seguridad en el hogar y el apoyo al entorno socio-familiar.
-	Gestión de las incidencias, valorando el uso de herramientas que permitan seguir
el proceso de resolución de las mismas, por todos los agentes implicados.
- En lo referente al personal asignado al servicio se valorará la cobertura en los
distintos tramos horarios, de manera justificada, la adecuación del personal, y la
formación y fidelización del personal
	25

	A.3. PLAN DE CALIDAD
-	Garantía de respuesta a sistemas de estandarización de sistemas públicos
relacionados con el objeto de la licitación
-	Disponibilidad de un cuadro de mandos (informe de seguimiento) para el control
de la información, favoreciendo la trasparencia del servicio
	7.5

	A.4. PLAN DE IMPLANTACIÓN Y EVALUACIÓN
Se valorará la planificación de los trabajos que se deben realizar, detallando las
tareas necesarias para la consecución de los mismos, en lo referente
Se valorará la utilización de una adecuada metodología de evaluación del servicio
	7.5



15.2.- CRITERIOS QUE NO OBEDECEN A UN JUICIO DE VALOR (55 puntos)

15.2. - CRITERIOS QUE NO OBEDECEN A UN JUICIO DE VALOR (55 puntos)
B1 - Criterio de adjudicación nº 1: Precio por terminal y mes.
	B.1. OFERTA ECONÓMICA
[image: ]Relacionada con el importe por terminal. Se aplicará la siguiente fórmula:
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B2.-Criterio de adjudicación nº 2: Mejoras Técnicas (Gratuitas tanto para la Mancomunidad como para los usuarios).

Se valorarán los compromisos especiales o mejoras que el licitador presente sobre la base del Servicio definido en el pliego, siendo la puntuación máxima de 25 puntos. Los criterios y la puntuación asignada serán los siguientes:

	Mejoras técnicas
	Puntuación

	Aportación dispositivos periféricos a los usuarios del Servicio a partir de 10 terminales, incrementando:
De 1 a 20 	 1 puntos
De 21 a 40 	 2 puntos
De 41 en adelante 	 5 puntos
	Máximo 5 puntos

	Oferta de dispositivos de teleasistencia sin línea de telefonía fija y/o
dispositivos de teleasistencia móvil.
Menos de 5 dispositivos…………..… 0 puntos
De 5 a 9 dispositivos    	 4 puntos
10 dispositivos o más 	 8 puntos
	Máximo 8 puntos

	- Proporcionar dispositivos adaptados tecnológicamente adaptados a su uso por personas con dificultades de comunicación verbal y/o auditiva: . . Proporcionar 1 ó 2 dispositivos adaptados ….…...1 punto Proporcionar 3 ó 4 dispositivos adaptados……… 2 puntos
	Máximo 2 puntos

	-     Proporcionar dispositivos de localización permanente dentro y fuera del domicilio para enfermos con alteraciones cognitivas, alzhéimer u otras demencias
Hasta 5 terminales ……………………..….1 punto
De 6 a 10 terminales ……………………...2 puntos
De 11 hasta 15 terminales ……..…………5 puntos
	Máximo 5 puntos

	Atención especial lista de espera: compromiso de la empresa/entidad adjudicataria de cobrar el precio de adjudicación a la totalidad de personas de lista de espera del servicio municipal de Teleasistencia de la Mancomunidad de Servicios Sociales Sierra Norte, que soliciten el mismo de forma privada y hasta que puedan ser dados de alta en el servicio municipal.
	5 puntos



16.- MODIFICACIÓN DEL CONTRATO
Si las necesidades reales fueron superiores a las estimadas, se podrá modificar el contrato hasta un 10% de presupuesto de adjudicación.
El número total y concreto de terminales incluidas en el objeto del contrato, no se define con exactitud en este pliego técnico por estar subordinado a la demanda de los usuarios y las necesidades de la Administración.


Lozoyuela, 27 de octubre de 2017


LA PRESIDENTA





Mercedes López Moreno
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