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[bookmark: _Toc95810613]1.- OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es la contratación de la prestación del Servicio de Teleasistencia para todo el territorio de la Comunidad Autónoma de Euskadi. 
La teleasistencia es un servicio público incluido en el catálogo de prestaciones y servicios del Sistema Vasco de Servicios Sociales recogido en la Ley 12/2008, de 5 de diciembre, de Servicios Sociales, y en el Decreto 144/2011, de 28 de junio, del servicio público de teleasistencia.

[bookmark: _Toc95810614]2.- MARCO LEGAL 

La Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promoción de la Autonomía Personal y Atención a las personas en situación de dependencia establece, en su artículo 15, el catálogo de servicios que comprende los servicios sociales de promoción de la autonomía personal y de atención a la dependencia, entre los cuales se contempla el Servicio de Teleasistencia.

El artículo 22 del texto legal define el Servicio de Teleasistencia, y especifica que puede ser un servicio independiente o complementario al de ayuda a domicilio, y que se prestará a las personas que no reciban servicios de atención residencial y así lo establezca su Programa Individual de Atención.

La declaración del derecho subjetivo a los servicios sociales, constituido en un derecho de ciudadanía, es el elemento central de la Ley 12/2008, de 5 diciembre, de Servicios Sociales.

Esta ley incluye el Servicio Público de Teleasistencia dentro del Catálogo de Prestaciones y Servicios del Sistema Vasco de Servicios Sociales y establece que sus características, objetivos, modalidades y requisitos de acceso serán definidos en la Cartera de Prestaciones y Servicios, regulada mediante el Decreto 185/2015, de 6 de octubre, de cartera de prestaciones y servicios del Sistema Vasco de Servicios Sociales.

Asimismo,  la ley 12/2008,  atribuye a la Teleasistencia la consideración de servicio de acción directa, es decir, la titularidad del mismo le corresponde al Gobierno Vasco ( acción directa: aquellas prestaciones y servicios que por su interés general , por su naturaleza y características, o por el número de potenciales personas usuarias,  o por las economías de escala susceptibles de obtenerse por su prestación a nivel autonómico, tengan que ser prestados con carácter unitario en todo el territorio de la Comunidad Autónoma del País Vasco).

En desarrollo de la Ley 12/2008, el Decreto 144/2011, de 28 de junio, regula los aspectos concernientes al Servicio Público de Teleasistencia, definiéndola como un servicio técnico de apoyo e intervención social, enmarcado en el contexto de los servicios sociales de atención primaria, que permite a las personas usuarias, a través de la línea telefónica y con un equipamiento de comunicaciones e informático específico, disponer de un servicio de atención permanente, las 24 horas del día y todos los días del año, atendido por personas específicamente preparadas para dar respuesta adecuada a situaciones de necesidad social o de emergencia . 
Asimismo, la Resolución de 15 de enero de 2018, de la Secretaría de Estado de Servicios Sociales e Igualdad, por la que se publica el Acuerdo del Consejo Territorial  de Servicios Sociales y del Sistema para la Autonomía y Atención a la Dependencia, sobre determinación del contenido del Servicio de Teleasistencia básica y avanzada, determina el contenido del servicio de teleasistencia básica y avanzada, previsto en la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promoción de la Autonomía Personal y Atención a las Personas en situación de Dependencia.

Según la misma, el Servicio de Teleasistencia básica consiste en facilitar asistencia a las personas beneficiarias de forma ininterrumpida, mediante el uso de la tecnología de la información y de la comunicación, con apoyo de los medios personales necesarios, en respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, de inseguridad, soledad y aislamiento. 

Se entiende por teleasistencia avanzada aquella que incluye, además de los servicios de teleasistencia básica que la persona usuaria precise, apoyos tecnológicos complementarios dentro o fuera del domicilio, o en ambos casos, así como la interconexión con los servicios de información y profesionales de referencia en los sistemas sanitario y social, desarrollando procesos y protocolos de actuación en función de la situación de necesidad de atención detectada. Para considerar que el servicio que se presta es de teleasistencia avanzada será necesario que mantenga un contacto directo y habitual con la persona usuaria y se disponga, como mínimo, de dos de los servicios que se detallan en la resolución citada (servicios en el domicilio, servicios fuera del domicilio y servicios de colaboración con los servicios sanitarios).

[bookmark: _Toc95810615]3.- DESCRIPCIÓN Y OBJETIVOS DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
[bookmark: _Toc95810616]3.1.- Descripción del Servicio de Teleasistencia

La teleasistencia se dirige a personas mayores de 75 años que viven solas, y a personas mayores de 65 años que se encuentran en situación de dependencia reconocida, o en situación de riesgo de aislamiento social reconocida por los servicios sociales. También, se dirige a personas con discapacidad intelectual, física o sensorial y dependencia reconocida en cualquiera de sus grados, así como a personas que padecen una enfermedad mental diagnosticada y presenten una situación de dependencia reconocida.

[bookmark: _Toc95810617]3.2.- Objetivos del Servicio de Teleasistencia

Los objetivos principales son:

- Proporcionar seguridad y apoyo a la persona usuaria y a su entorno familiar en caso de necesidad.
- Proporcionar un contacto permanente con el exterior y el acceso a los servicios de la comunidad.
- Dar una respuesta inmediata en caso de emergencia personal, social y/o sanitaria.
- Realizar el seguimiento de las personas usuarias para detectar posibles alertas y/o riesgos de tipo social y/o relacionados con la salud de la persona usuaria, así como para dar apoyo y acompañamiento en momentos de crisis o necesidades especiales.
- Actuar de forma preventiva para evitar situaciones de riesgo sobre la salud, sobre la seguridad y la soledad de la persona, a través de acciones de acompañamiento, asesoramiento y apoyo personal o tecnológico.

En definitiva, se trata de promover una mejor calidad de vida de las personas usuarias, potenciando su autonomía personal y unas condiciones adecuadas de convivencia en su propio domicilio, así como en el entorno familiar y sociocomunitario.

[bookmark: _ALCANCE_DEL_CONTRATO][bookmark: _Toc317757713][bookmark: _Toc496703964][bookmark: _Toc95810618]4.- GESTIÓN DEL SERVICIO

La prestación del servicio, objeto de este contrato, consiste en un modelo  de atención personalizada que integra la teleasistencia básica y la avanzada, enfocando la atención en función de las necesidades de las personas usuarias, siendo, por lo tanto, la atención personalizada el eje fundamental de la prestación del servicio.

La resolución de las solicitudes para la prestación del servicio (altas), es gestionada por el Departamento de Igualdad, Justicia y Políticas Sociales del Gobierno Vasco, como titular del servicio, a través de la Dirección de Servicios Sociales. 

La gestión de las bajas del servicio se realiza, al igual que las altas, por la Dirección de Servicios Sociales. No obstante, en este caso, también pueden ser comunicadas directamente al centro de atención para su puesta en conocimiento de la Dirección de Servicios Sociales. La comunicación de altas y bajas se realiza a través de procesos digitales de integración entre la plataforma del Servicio de Teleasistencia y la del Gobierno Vasco.  

Por ello, una vez resuelta de modo favorable la solicitud, será necesario realizar una valoración individual de las características y necesidades de la persona usuaria para poder elaborar el plan personalizado. Este plan de atención personalizada, permitirá determinar la pertinencia de incorporar diferentes prestaciones y tecnologías complementarias, en función de las necesidades a cubrir.

[bookmark: _Toc95810619]4.1.- Funciones de la entidad adjudicataria 

El alcance del contrato se establece en los términos y condiciones descritos en el presente pliego, aunque, de manera general, las funciones de la entidad adjudicataria son las siguientes:

· Prestación del Servicio de Teleasistencia las 24 horas los 365 días del año.
· Valoración del perfil de la persona y de su entorno, y elaboración de su plan de teleasistencia personalizado. Este plan debe elaborarse, siempre, con la participación y aprobación de la persona usuaria y su entorno sociofamiliar.
· Determinación del nivel de apoyo que necesitan las personas usuarias y valoración de la conveniencia de instalar tecnología complementaria.
· Revaloración periódica del nivel de apoyo.
· Determinación de la tecnología complementaria, en función del nivel y elaboración del plan de teleasistencia personalizado.
· Firma del plan de actuación entre trabajadora social de la empresa y la persona usuaria.
· Ejecución e intervención de los planes de teleasistencia personalizada de todas las personas usuarias. 
· Detección de cualquier situación de riesgo añadido no comunicado por los servicios sociales municipales.
· Información sobre los recursos sociales existentes que puedan ser de utilidad para las personas usuarias y, en su caso, orientación hacia recursos básicos de atención social.
· Atención inmediata de las situaciones de emergencia (tales como emergencias sanitarias, robos o incendios), para lo que se mantendrá permanente conexión y coordinación con los Centros de Coordinación de Emergencias SOS DEIAK y se movilizarán los recursos comunitarios pertinentes.
· Atención inmediata de las situaciones de emergencia derivadas de las caídas en domicilio, así como para situaciones de otro tipo que requieran cuidados personales no sanitarios.
· Apoyo y asesoramiento a las personas cuidadoras.
· Seguimiento telefónico periódico a las personas usuarias para realizar una supervisión continuada de su situación. El modelo de atención personalizada supone la posibilidad de revisar de forma periódica la situación de la persona usuaria e ir adaptando el plan de atención personalizado.
· Formación inicial y continua del personal.
· Instalación, puesta en funcionamiento, mantenimiento y reparación de los equipos de teleasistencia que permanecerán en los domicilios de las personas usuarias en régimen de cesión de uso, en el plazo de 15 días si es ordinaria, y en 48 horas si es urgente (la urgencia vendrá determinada por la existencia de una situación extraordinaria avalada por el correspondiente informe médico o de los servicios sociales). 
· Entrega a la persona usuaria una guía de uso del servicio, con el contenido que establezca el Gobierno Vasco. La guía recogerá toda información relativa a la prestación del servicio, el funcionamiento, el documento de aceptación de derechos y deberes, así como los teléfonos de contacto en caso de avería.
· Sustitución de aparatos analógicos por aparatos digitales en los siguientes casos: avería, cambio de domicilio de la persona usuaria a un domicilio que no tenga línea fija, cuando la persona usuaria desee retirar la línea fija de su domicilio y cuando el servicio no se puede dar porque la persona usuaria tiene cualquier tipo de problema con su compañía telefónica.  Asimismo, se sustituirán los aparatos analógicos por digitales, en los términos indicados en la cláusula 5.10 de este Pliego de Prescripciones Técnicas.
· Contacto con la persona usuaria cuando se produzcan averías técnicas en el sistema generadas por corte en la conexión del terminal en la red eléctrica, restablecimiento de la conexión a la red eléctrica, aviso de batería baja del terminal y aviso de batería baja de la unidad de control remoto.
· Transmisión de toda la información relevante a la entidad contratante: bajas, cambios de cuentas bancarias, incidencias, quejas, propuestas de mejoras… 
· Adaptación y evolución de los sistemas de información para garantizar la integración con la entidad contratante y su normativa y normas de desarrollo. En particular, para la coordinación sociosanitaria y la coordinación con todos los niveles de los servicios sociales.
· Ejecución del Plan de contingencia que cuenta con un conjunto de procedimientos e instrucciones alternativos a las condiciones operativas normales,  y de medidas técnicas, humanas y organizativas que permite y garantiza el funcionamiento del Servicio de Teleasistencia en caso de cualquier incidente.
· Seguimiento y Control del Servicio y elaboración de la documentación asociada a la gestión que se determinen:

· Los informes de gestión mensual
· La memoria anual
· Las actas de las reuniones de los comités de seguimiento y control
· Coordinación sociosanitaria:

· Difusión de campañas informativas (gripe, talleres de caídas, etc…)
· Derivación de problemas de salud a consejo sanitario
· Gestión de cita previa con atención primaria
· Otras que se puedan establecer
· Participación en proyectos pilotos relacionados con el objeto del contrato que pueda proponer la Dirección de Servicios Sociales dentro del ámbito de las políticas sociales, o del ámbito sociosanitario.
· Colaboración en protocolos y estrategias transversales, tales como la Estrategia de prevención del suicidio en Euskadi y el Procedimiento de prevención y detección de malos tratos físicos y económicos a personas mayores en la CAPV.
· Capacidad de respuesta para el crecimiento del servicio en número de personas beneficiarias con un objetivo de alcanzar a todas las personas mayores de 80 años de la CAE.
· Colaboración con la entidad contratante para el copago mensual.
· Difusión del servicio.

Deberá, en definitiva, proveer de los recursos materiales, tecnológicos y humanos suficientes para la prestación del servicio, siguiendo los parámetros especificados en el presente pliego, asegurando la calidad del servicio y la satisfacción de las personas usuarias.

[bookmark: _Toc95810620]4.2.- Funciones de la entidad contratante

· Tramitación administrativa de alta, modificación de datos y baja (temporal o definitiva) del servicio.
· Gestión del copago y tramitación de exención del mismo, si procede.
· Autorización de los cambios de domicilio (para estancias superiores a seis meses).
· Supervisión y seguimiento de la prestación del servicio por parte de la empresa.
· Coordinación con los Servicios Sociales de la CAE.
· Control de la calidad en la prestación y en el funcionamiento general del servicio.
· Determinar si la instalación de un servicio es urgente (48 horas) u ordinario (15 días).

[bookmark: _Toc496703977][bookmark: _Toc95810621]4.3.- Plan de teleasistencia personalizada

La Teleasistencia Pública de Euskadi se fundamenta en un modelo asistencial de servicios integrales y centrado en las personas, cuyo objetivo último es favorecer la permanencia e integración de las personas en su entorno familiar y social habitual, y en particular: 
· Favorecer la permanencia e integración en el entorno familiar y social habitual a personas que, por limitaciones en su autonomía o por encontrarse en situación de riesgo de aislamiento social, pueden requerir una atención urgente y/o una supervisión frecuente o constante, tanto en su domicilio como fuera del mismo, evitando el ingreso innecesario en servicios residenciales.
· Proporcionar una intervención inmediata en situaciones de necesidad social o emergencia.
· Ofrecer, a través de una conexión permanente con las redes asistenciales, una atención integral a las personas usuarias, que mejore su calidad de vida y refuerce su sentimiento de autonomía y de seguridad en el domicilio.
· Ofrecer apoyo al entorno socio-familiar que asume el cuidado de las personas usuarias.

Para conseguir el afianzamiento y desarrollo del modelo comunitario, el actual contrato establece la atención personalizada como eje de desarrollo del servicio.

El plan de atención personalizada, indicará los niveles de apoyo existentes y permitirá elaborar una programación individual de teleasistencia, para garantizar la mejor adecuación a las necesidades de la persona usuaria, y concretamente: el Plan de Teleasistencia Personalizada: 
· Incluirá una primera evaluación presencial en el domicilio, en el proceso de nueva alta en el servicio.
· Actuará en 5 ejes:
a) Soledad.
b) Caídas.
c) Seguridad: en el hogar, maltrato y autolisis.
d) Apoyo al entorno sociofamiliar.
e) Deterioro cognitivo.
· Deberá estar activo mientras la persona sea usuaria del servicio, y deberá actualizarse con las reevaluaciones periódicas (como mínimo semestrales, o cuando el caso concreto lo exija).
· Deberá estar dirigido, además de a la persona usuaria, a la persona que ejerce el cuidado (no profesional), siempre que ésta lo desee. Las actividades estarán destinadas a asesorar a la persona cuidadora para afrontar la tarea del cuidado, y para aprender a gestionar situaciones de estrés asociadas al cuidado. Estas actuaciones, en ningún momento, tendrán carácter terapéutico, ni reemplazarán otras recomendaciones de los servicios sociales y sanitarios.
· Incluirá objetivos que deberán ser medibles a través de la evaluación de la satisfacción de las personas.
· Deberá favorecer la comunicación de manera periódica entre el centro de atención y el domicilio, o con alguno de sus contactos, en cualquier dirección y con intervención humana. La información generada por el detector de presencia, integrado en el sistema de teleasistencia, será considerada como comunicación efectiva y valida.
· Determinará la tecnología aplicable, en función del nivel de apoyo y del plan individualizado, teniendo en consideración las necesidades especiales derivadas del medio rural.

La entidad contratante se reserva la facultad de realizar evaluaciones de la persona usuaria y de su entorno, y/o del plan de teleasistencia personalizada cuando lo considere oportuno, pudiendo exigir a la entidad adjudicataria la modificación o adecuación del plan, en caso de discrepancias o inadecuaciones entre la programación individual prevista en el plan y las necesidades de la persona usuaria.

Se adjunta el Anexo I Descripción poblacional y de actividad para facilitar el conocimiento de la gestión del servicio.

[bookmark: _Toc95810622][bookmark: _Toc88207878][bookmark: _Toc88208196][bookmark: _Toc88476505]5.- RECURSOS MATERIALES Y TECNOLÓGICOS NECESARIOS PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO   

La empresa contratada deberá disponer de la infraestructura tecnológica necesaria para prestar el servicio de las 24 horas del día, los 365 días del año, siguiendo las condiciones descritas en el presente pliego, relativas a los recursos materiales y tecnológicos.

Asimismo, se deberá cumplir con los requisitos indicados en el punto 6. Recursos materiales, de la Norma Española UNE 158401:2019 Servicios para la promoción de la autonomía personal. Gestión de la teleasistencia. Requisitos. o de otra certificación o sistema equivalente documentado.
[bookmark: _Toc88207879][bookmark: _Toc88208197][bookmark: _Toc88476506]La infraestructura material y tecnológica será titularidad de la entidad adjudicataria del contrato.
La información detallada del parque de terminales es el recogido en el Anexo II - Infraestructura Actual del Servicio.

[bookmark: _Toc95810623]5.1.- Equipos de teleasistencia

Los equipos de teleasistencia incluyen el terminal de teleasistencia, la unidad de control remoto, sensores de control del entorno y dispositivos que detectan situaciones de emergencia personal. 

Una vez que una persona es dada de alta en el servicio, la entidad adjudicataria será la responsable de la instalación de la infraestructura técnica del servicio en el domicilio de las personas usuarias. Asimismo, será encargada del mantenimiento de la totalidad de los componentes tecnológicos, de tal forma que tiene que garantizar una correcta supervisión y sustitución de éstos, en caso de que sea necesario. 

En términos generales, la entidad adjudicataria deberá garantizar, el suministro, instalación, mantenimiento y reparación de los equipos de teleasistencia y, concretamente: 
· Verificación de la idoneidad del medio tecnológico disponible para poder ofrecerle Servicio de Teleasistencia.
· Instalación a domicilio de los equipos de teleasistencia en los casos de nuevas altas de personas usuarias.
· Formación y atención a personas usuarias y familiares cercanas o que convivan con el mismo en el manejo de los equipos de teleasistencia.
· Mantenimiento de los equipos de teleasistencia: mantenimiento técnico, preventivo y correctivo de todo el parque de dispositivos para garantizar el cumplimiento de los niveles de servicio establecidos.
· Retirada de los terminales de teleasistencia ante situaciones de baja del servicio en el plazo de 30 días. 
· Cualquier otra que tenga que ver con este apartado y permita garantizar la prestación ordinaria del servicio.
Se garantizará el acceso al servicio a las personas con discapacidad mediante adaptaciones o integrando otros dispositivos y, concretamente:
· Adaptador para la pulsación de la unidad de control remoto para personas con discapacidad física.
· Sistema de comunicación alternativo a la voz, e integrado con el sistema de teleasistencia, para personas con discapacidad sensorial.

Los equipos deberán tener, al menos, la misma antigüedad media de los equipos que actualmente prestan el servicio. 
Los equipos nuevos que se instalen tendrán que ser preferentemente digitales.

[bookmark: _Toc95810624]5.2.- Teleasistencia móvil: dispositivos para la prestación del servicio fuera del domicilio

Además de los equipos de teleasistencia, el Servicio de Teleasistencia de Euskadi integra dispositivos de teleasistencia móvil conectados al sistema de teleasistencia. 

La teleasistencia móvil (TAM) consiste en un dispositivo que permite la geolocalización y comunicación con aquellas personas usuarias que se encuentran fuera del domicilio (en zonas aledañas al mismo, bien por tratarse de zonas rurales o bien de zonas aisladas y/o alejadas de núcleos urbanos). Se trata de un terminal móvil con GPS incorporado que permite activar una llamada de alarma, al mismo tiempo que establece una llamada con el centro de atención, con la finalidad de agilizar cualquier tipo de ayuda o movilización de recursos.
Para instalar dispositivos móviles de teleasistencia debe existir una autorización explícita de la persona usuaria. 
[bookmark: _Toc95810625]5.3.-  Dispositivos periféricos asociados a la tecnología domiciliaria

La entidad adjudicataria deberá proveer de dispositivos periféricos de seguridad en aquellos casos donde se identifiquen potenciales riesgos de la persona usuaria relacionados con su salud o su hogar, que hacen necesario el refuerzo del servicio prestado a través del terminal de teleasistencia con tecnología complementaria.
La identificación de los riesgos, así como la propuesta de asignación de los dispositivos, se enmarca en el modelo de atención centrada en la persona. Tendrá que venir determinada por la valoración que se realiza en el domicilio de la persona y se tendrá que incluir en el plan de atención personalizado.
Estos dispositivos tienen el objetivo de salvaguardar el bienestar de la persona, incrementar su seguridad en el hogar y, por lo tanto, también de su entorno familiar, enviando una alarma al centro de atención si se detectara una emergencia. Estas alarmas, emitidas desde un detector, tendrán que enviar un código que permita identificar el tipo de dispositivo que origina la llamada desde el centro de atención.
A modo enunciativo, no limitativo, estos dispositivos consistirán en:
-  Dispositivos para detectar riesgos potenciales en el hogar: detectores de fuego/humo, detectores de gas / monóxido de carbono
-  Dispositivos para detectar riesgos potenciales para la salud de la persona: detectores de movilidad/pasividad, detectores de caídas
No obstante, tendrán cabida todos aquellos dispositivos tecnológicos que cumplan con el objetivo anteriormente indicado.
[bookmark: _Toc496703965][bookmark: _Toc95810626]5.4.- Centro de Atención a las personas usuarias ( centro de coordinación) – Instalaciones del servicio

El servicio se prestará desde instalaciones de la entidad contratista. La entidad licitadora deberá incluir en su propuesta, sin coste adicional para la entidad contratante,  las instalaciones para la prestación del servicio. Serán por cuenta de la entidad adjudicataria los gastos que se deriven del traslado del servicio a la nueva ubicación, así como, los gastos de mantenimiento necesarios para la correcta prestación del servicio en la nueva localización.

Las instalaciones del servicio deberán incluir, al menos, un centro en cada uno de los territorios históricos de la Comunidad Autónoma del País Vasco, pudiendo ubicarse en uno de ellos el centro de coordinación del servicio. 

El centro de coordinación será el responsable de la recepción y emisión de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipos de teleasistencia domiciliaria, teleasistencia móvil y dispositivos periféricos.

En cualquier caso, la ubicación de los centros deberá garantizar que el desplazamiento de las unidades móviles se realice en un tiempo mínimo que permita prestar el servicio con la inmediatez requerida en cada caso concreto. 

Requisitos que deberán ser garantizados en relación con el Centro de Atención a las personas usuarias:
· El servicio se ofrecerá de forma unificada con un horario y con unos niveles de calidad homogéneos.
· El horario de prestación del servicio será de 24 horas al día, 7 días a la semana, los 365 días del año, teniendo que adaptar la entidad adjudicataria los recursos disponibles en cada turno para que, en todos ellos, se cumplan los requerimientos de calidad y accesibilidad establecidos en la presente licitación.
· Todas las llamadas serán grabadas por seguridad y control de calidad. A estos efectos, la persona usuaria tendrá que estar informada de que la conversación será grabada.
· La entidad adjudicataria contará con una estructura cualificada y suficiente para acometer la prestación del servicio con las debidas garantías de calidad exigidas por la presente licitación. La responsabilidad de planificar y realizar la contratación de los recursos necesarios para cumplir los niveles de servicio establecidos corresponde a la entidad adjudicataria.
· La entidad adjudicataria deberá tener capacidad de respuesta para organizar servicios a corto plazo (unidades móviles), así como para poner en marcha servicios imprevistos o de contingencia. Asimismo, tiene que disponer de condiciones técnicas, de infraestructuras y equipos humanos adecuados y suficientes para evolucionar al ritmo de los requerimientos e iniciativas que vayan surgiendo a lo largo del periodo de contratación.
· El servicio tiene que garantizar, en todo momento, el derecho de la ciudadanía a ser atendida en euskera o en castellano.
· La entidad adjudicataria deberá garantizar que el personal del Centro de Atención vaya identificado. Igualmente, los vehículos que se utilicen, así como, los terminales de persona usuaria, llevarán una imagen corporativa identificativa específica.
[bookmark: _Toc95810627]5.5.- Unidades móviles 

Se dispondrá de unidades móviles que prestarán un servicio propio de atención presencial para situaciones que requieran cuidados personales no sanitarios (caídas producidas en el domicilio que no conlleven lesión).

Las unidades móviles serán las encargadas de la instalación, puesta en funcionamiento, mantenimiento, reparación y recogida de los equipos de teleasistencia.

La entidad adjudicataria deberá garantizar que el personal de las unidades móviles vaya identificado. Igualmente, los vehículos que se utilicen, así como, los terminales de persona usuaria llevarán una imagen corporativa identificativa específica.
[bookmark: _Toc496703968][bookmark: _Toc496703969][bookmark: _Toc95810628]5.6.- Líneas telefónicas 

El Servicio de Teleasistencia de Euskadi no debe suponer ningún cargo económico para la persona usuaria a excepción del coste público definido en función de sus ingresos, conocido como copago.

Es por ello que, cuando el acceso al servicio se realice mediante líneas telefónicas, ya sean técnicas o para la atención de alarmas de voz, deben ser gratuitas para la persona usuaria. Por tanto, todos los terminales deben estar programados contra líneas 900, cuyo coste  forma parte del coste del servicio que la entidad licitadora proponga en su oferta económica.
La titularidad de las líneas será de la titular del servicio, o bien, será de la entidad contratista.
[bookmark: _Toc90379541][bookmark: _Toc95810629]5.7.-  Integración de Teleasistencia con los sistemas de información del Gobierno Vasco 

[bookmark: _Toc90379542]La entidad adjudicataria contará con todos los sistemas de información precisos para garantizar el Servicio de Teleasistencia. En la medida de lo posible, la información y datos que sean susceptibles de utilizar por Gobierno Vasco, deberán cumplir estándares tecnológicos según directrices de EJIE, S.A. y recomendaciones basadas en sale (software askea libre euskadin).
Toda la información está disponible en la siguiente dirección del portal https://www.euskadi.eus/estandares-tecnologicos/presentacion-objetivos/web01-a4ogainf/es/
Asimismo, la entidad adjudicataria deberá garantizar los medios y procesos necesarios que permitan la comunicación bidireccional entre la entidad contratante y la entidad adjudicataria. Para todos los procesos de integración, se utilizará, siempre que sea posible, los estándares tecnológicos de comunicación según directrices de EJIE, S.A.  
Las integraciones que actualmente existen se reflejan en el Anexo II - Infraestructura Actual del Servicio. 
No obstante, actualmente, la Dirección de Servicio Sociales se encuentra en proceso de migración del sistema de información de gestión de la Teleasistencia por lo que, este anexo puede sufrir alguna variación como consecuencia de la fase de análisis orientada a una reingeniería de sus procesos y funcionalidades.
La integración, según el caso, se deberá ejecutar a dos niveles: de voz y de datos. En la integración de voz se requerirá que pueda integrarse con sistemas de Gobierno Vasco, SOS Deiak, Osakidetza, y otras organizaciones del Gobierno Vasco.
La propuesta de la entidad licitadora deberá incluir un modelo de gestión que permita la integración de la teleasistencia con los sistemas de información del Gobierno Vasco, tanto las integraciones actuales, como la incorporación de nuevas funcionalidades.
[bookmark: _Toc95810630]5.8.- Plataforma tecnológica 

La propuesta de la entidad licitadora deberá incluir una plataforma tecnológica, en lo referente a sistema de información e infraestructura hardware, que permita atender, como mínimo, los requerimientos de este expediente.
En este sentido, en la propuesta se deberá asumir la puesta en marcha del sistema sin perjuicio para el servicio, ni para ninguno de los departamentos, organizaciones o sociedades del Gobierno Vasco, y por supuesto, garantizando, en todo momento y sin interrupción, la prestación del servicio a las personas usuarias. Esto incluye asumir los procesos de migración e integración.
Tanto la plataforma como los terminales deberán ser compatibles entre sí. En términos generales, el sistema evitará una situación de “cliente cautivo” ante instalaciones futuras y, desde un punto de vista tecnológico, no impondrá limitaciones al acceso de tecnología de diferentes marcas.

[bookmark: _Toc95810631][bookmark: _Toc496703970]5.9.- Transferencia del servicio

Dada la necesidad de garantizar la prestación con carácter ininterrumpido los 365 días del año, las 24 horas del día, la transferencia del servicio constituye un aspecto clave para garantizar la prestación del mismo en las debidas condiciones de continuidad y de calidad. Por ello, se elaborará un plan de traspaso del servicio que deberá incluir la reubicación de las instalaciones y la puesta en marcha del servicio sin interrupción.

Fases de prestación del servicio

1.- Puesta en marcha del servicio: 

En el supuesto en el que resulte adjudicataria de este procedimiento de contratación, una empresa diferente a la que actualmente presta el servicio, la nueva contratista participará activamente en el proceso de transferencia del servicio, garantizando la continuidad del mismo.

En esta fase, deberán intervenir, por tanto, la entidad contratante, la nueva entidad contratista, así como la entidad que previamente haya sido adjudicataria —aun prestadora del servicio— para garantizar la continuidad del servicio.
A tal fin, se prevé un periodo transitorio de tres meses como máximo, a contar desde la fecha de formalización del contrato, durante el cual se realizará una transferencia de información de los datos de las personas usuarias, de los equipos instalados en los domicilios, de la tecnología complementaria y, en definitiva, de la totalidad del servicio con el fin de llevar a cabo el plan de reubicación y la transferencia del mismo.
Durante este tiempo, la empresa que actualmente presta el servicio se compromete a la prestación del mismo en idénticas condiciones a las vigentes hasta ese momento, facilitando en su caso, a la nueva entidad contratista las condiciones para llevar a cabo el traspaso y la integración con las debidas garantías. 

En esta fase se realizará una revisión conjunta entre la entidad contratante y la entidad contratista en la que se analizará, tanto el alcance del servicio, como su gestión y organización.

Asimismo, se realizará una revisión de los servicios, procedimientos, instrucciones técnicas, coordinaciones, buenas prácticas, análisis de riesgos y comprensión de los indicadores definidos.

 2.- Inicio y ejecución del Servicio de Teleasistencia: El objetivo de esta fase es ejecutar,  gestionar y garantizar la calidad del Servicio de Teleasistencia, así como la valoración continúa de propuestas de acciones de mejora.

3.- Finalización del contrato. A la finalización de la vigencia del contrato, bien por el transcurso del periodo inicial de dos años o de sus prórrogas, bien por cualquier otra causa, la entidad que ha estado ejecutando el contrato hasta ese momento deberá, en su caso, dar debida continuidad a la prestación del servicio en idénticas condiciones, y hasta un periodo máximo de 3 meses desde la fecha de formalización del nuevo contrato.
[bookmark: _Toc95810632]5.10.- Digitalización del domicilio 

La teleasistencia ha sido un servicio con tecnología muy consolidada y de gran eficiencia. Sin embargo, las nuevas tecnologías de la electrónica, la información y la comunicación están siendo la base de mejoras técnicas que están transformando de manera visible el patrón tradicional de los cuidados, y la teleasistencia no puede estar al margen de la innovación.

A estos efectos,  el 90% de los equipos de teleasistencia que se instalen los domicilios durante el periodo de ejecución del contrato , deberán ser digitales. 
No obstante, de manera excepcional, este porcentaje podrá verse alterado cuando  por razones tecnológicas ( tales como falta de cobertura)  o de otra índole ( por ejemplo,  desabastecimiento en el mercado provocado por la actual coyuntura económica) , no sea posible instalar terminales digitales, se podrán instalar terminales analógicos con el fin último de garantizar la prestación del servicio.

Asimismo,  durante el tiempo de vigencia del contrato, se deberá garantizar una renovación anual de, al menos un 10%, del parque de terminales analógicos que actualmente están instalados, por terminales digitales. (Ver Anexo II – Infraestructura actual del servicio).

Esta exigencia de digitalización tiene la finalidad de adaptar el servicio al actual desarrollo y transformación de las redes e infraestructuras de las telecomunicaciones y que se recogen las principales agendas de ámbito europeo, estatal y autonómico. Esta transición digital se entiende como una complementación de los servicios prestados hasta ahora a las personas usuarias, y como una posibilidad de mejora del Servicio de Teleasistencia.

La transición digital tiene que comportar un proceso de integración completa en los sistemas de información del servicio y en la tecnología complementaria que tenga la persona instalada en su hogar, con el objetivo de integrar digitalmente las prestaciones del servicio. Además, estas digitalizaciones tienen que posibilitar funciones diversas como la monitorización, el aprendizaje y la predicción de comportamientos, a la vez que tendría que abrir nuevas capacidades de comunicación para la persona usuaria y para su entorno, que faciliten su atención.
[bookmark: _Toc95810633]6.- RECURSOS HUMANOS NECESARIOS PARA LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
[bookmark: _Toc95810634][bookmark: _Toc317757714]6.1.- Personal adscrito al servicio

La entidad adjudicataria deberá disponer de los medios personales suficientes para satisfacer adecuadamente las exigencias del contrato. 

El personal desarrollará las funciones que se indican a continuación, así como aquellas que le sean solicitadas y tengan relación con las mismas y/o con su titulación o competencia profesional.

Asimismo, la entidad adjudicataria deberá proveerse de otros perfiles profesionales complementarios no indicados expresamente (administrativas, informáticas, recursos humanos, comunicación, gestión de almacén …), pero necesarios para atender de forma correcta las necesidades del servicio.
[bookmark: _Toc95810635]6.1.1.- Coordinación y Gestión del servicio

6.1.1.1.- Responsable de proyecto

Deberá ser una persona profesional cualificada para el desempeño de las funciones de planificación, dirección, coordinación, desarrollo y evaluación de los objetivos a corto, medio y largo plazo, así como para la asignación de recursos, técnicos, humanos y económicos necesarios para asegurar que el Servicio de Teleasistencia garantice a las personas usuarias una respuesta inmediata, la atención y los servicios establecidos, así como la calidad de los mismos.

6.1.1.2.- Supervisoras

Es el personal responsable de garantizar la atención directa a las personas usuarias y de ejercer el mando jerárquico y funcional sobre las personas coordinadoras, teleoperadoras, oficiales de teleasistencia y/o personal bajo su supervisión y en dependencia de su superior jerárquica.
Controlará el desarrollo de sus tareas, asegurando la calidad en lo relativo a la gestión operativa y recogiendo y dando respuesta a las incidencias que se puedan producir. 

Se responsabilizará de la coordinación y contactos entre la empresa y las personas usuarias gestionando el equipo a su cargo, incluyendo: formación de nuevas incorporaciones, reuniones de seguimiento, atención a cuestiones personales, evaluación del desempeño.

6.1.1.3.- Personas coordinadoras

Se encargará de la coordinación y control del servicio entre la empresa y las personas usuarias.

Realizará visitas a las personas que solicitan el Servicio de Teleasistencia, con motivo de su alta y bienvenida al servicio. Esta visita permite conocer la situación de la persona solicitante y de su entorno residencial y socio-familiar, para poder asignarle un tipo y nivel de prestaciones personalizadas correspondientes a sus características.  Para ello, se realiza una valoración individual de las características y necesidades de la persona usuaria que permita elaborar el plan personalizado.

Además de estas visitas de alta, se realizarán también visitas domiciliarias a las personas usuarias por otros tipos de motivos. Entre ellos, los seguimientos periódicos a aquellas personas que tienen identificado un alto riesgo y a las que se detecta algún tipo de problema o riesgo social que precise de una intervención en el domicilio o también aquellas visitas necesarias para actualizar información de la situación de la persona usuaria y su entorno.

Asimismo, se encargará de la recogida y actualización de los datos de las personas usuarias que deben constar en el expediente y puesta en marcha de los recursos o equipos necesarios para el servicio. 
[bookmark: _Toc95810636]6.1.2.- Equipo del Centro de Atención a las personas usuarias

6.1.2.1.- Responsable del Centro de Atención

Es la persona responsable del centro de atención que velará por el correcto funcionamiento de todo el equipo técnico.
Procurará una adecuada atención en el servicio y es la responsable del personal operativo relacionado física o funcionalmente con el centro, coordinando el equipo profesional, garantizando el correcto funcionamiento del equipamiento tecnológico y gestionando las comunicaciones que se emiten y se reciben en el centro de atención. 
Asimismo, se responsabilizará de la movilización de los recursos necesarios (propios o externos) si procede, por un motivo de emergencia. 

6.1.2.2.-  Personal teleoperador

Es el personal que, mediante el uso de un sistema informático y telemático, gestionará las llamadas del centro de atención, tanto a nivel de atención e intervención, como de gestión administrativa, para dar respuesta a las necesidades y requerimientos de las personas usuarias, movilizando los recursos necesarios en su caso, siguiendo métodos, protocolos y pautas establecidos.
[bookmark: _Toc95810637]6.1.3. Unidades móviles 

6.1.3.1. Oficial de teleasistencia

Es el personal que intervendrá, tanto desde el Centro de Atención, como físicamente en el propio domicilio de las personas usuarias para atender directamente los requerimientos de carácter no sanitarios, técnicos y/o domésticos que éstas requieran.

6.1.3.2. Personal instalador

Es el personal que se encarga de la instalación del equipamiento tecnológico de las unidades domiciliarias y otros dispositivos periféricos, así como de su mantenimiento.
Asimismo, informará a las personas usuarias sobre el funcionamiento de los mismos y se encarga de la retirada de los equipos en los domicilios.

[bookmark: _Toc88476542]En cualquier caso, tal y como se ha indicado, la entidad adjudicataria deberá contar con todos aquellos perfiles profesionales complementarios que fueran necesarios para atender de manera correcta todas las necesidades del servicio.
[bookmark: _Toc95810638]6.2.- Subrogación del personal

Para la ejecución del servicio, la entidad adjudicataria empleará personal propio y, en todo caso, tiene el deber de subrogar al personal que actualmente está asignado al servicio, sin perjuicio de lo dispuesto en el punto 14 del Pliego de Cláusulas Administrativas Particulares respecto a la subcontratación. 
Este personal dependerá exclusiva y directamente de la entidad contratista que asumirá todos los derechos y deberes respecto al mismo, según lo establecido en la legislación vigente y futura, sin que, en ningún caso, resulte responsable la entidad contratante de las obligaciones de la contratista respecto a su personal. En ningún caso, existirá relación laboral entre el personal de la entidad adjudicataria y la entidad contratante. Para ello, la entidad adjudicataria garantizará: 
· Que el personal empleado esté informado de que su relación laboral es, únicamente, con la entidad adjudicataria, introduciendo como anexo a sus contratos de trabajo cláusulas de salvaguarda.
· La entidad contratista deberá disponer permanentemente de una persona responsable que será la única interlocutora con la entidad contratante, de forma que quede garantizado que el poder de dirección sobre dicho personal corresponde a la entidad adjudicataria, sin perjuicio de las facultades que la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Público atribuye al órgano de contratación en lo relativo a la ejecución de los contratos.
Tal y como se establece en el punto 11 del Pliego de Cláusulas Administrativas Particulares, relativo a las condiciones especiales de ejecución, se tenderá a una máxima integración de personas con discapacidad y/o personas con especiales dificultades de inserción socio laboral. Para ello, durante el periodo de ejecución del contrato deberá contratarse personas con dificultades particulares de incorporación al mercado laboral, para sustituir a las personas trabajadoras que desempeñando las prestaciones del contrato disfruten de vacaciones, estén de baja o cesen en la empresa. En caso de que no fuera posible contratar a personas con dificultades particulares de incorporación al mercado laboral, deberá justificarse dicha imposibilidad.

En cualquier caso, la entidad adjudicataria se compromete a mantener, como mínimo, el porcentaje de personas con discapacidad y/o con dificultades particulares de incorporación al mercado laboral existentes al inicio del presente contrato.

En el Anexo I.2. Datos sobre las condiciones de los contratos de trabajo, del Pliego de Cláusulas Administrativas, se detalla todo lo referido a las condiciones económico- laborales del personal a subrogar por la entidad adjudicataria. 
[bookmark: _Toc95810639]6.3.- Formación
La empresa contratada tendrá que asegurar la formación y competencia necesaria del equipo de recursos humanos dedicados a la prestación del servicio.  

6.3.1.- Formación inicial para las personas que se incorporan a la empresa.

La formación inicial consistirá, por un lado, en una formación común que comprenda entre otros, la descripción general de la empresa, la política de calidad de la entidad, los sistemas de mejora continua, prevención de riesgos laborales, la organización del servicio, el programa de trabajo, el colectivo destinatario del servicio, características básicas del modelo de prestación del servicio, etc…

Por otro lado, la formación específica de cada puesto de trabajo estará relacionada con los siguientes ámbitos:

- Atención y comunicación : atención a las personas usuarias, atendiendo a la diversidad en capacidades y necesidades, tipología de las personas usuarias, tipologías de servicio y niveles de apoyo, habilidades de comunicación, protocolos de actuación y atención, sistemas de gestión de calidad, gestión del estrés en la atención telefónica, valores éticos en la atención,  derechos de las personas usuarias, aspectos socioculturales del colectivo y riesgos específicos a abordar( maltrato, suicidio…)
- Tecnología y sistemas de información: manejo del software, conocimiento básico del equipo tecnológico, gestión de equipos de trabajo, funcionamiento de los sistemas de información de teleasistencia, instalación y reparación de terminales, atendiendo a las capacidades de las personas usuarias, novedades en el ámbito tecnológico
- Gestión: legislación sobre teleasistencia, conocimiento y relación del servicio con los servicios de emergencia, relación con el Gobierno Vasco, en especial, con la dirección a la que se presta el servicio, elaboración y gestión de los planes personalizados de atención, gestión de incidencias, sistemas de coordinación y comunicación interna y externa.

6.3.2.- Plan de formación continua

La empresa contratada tendrá que realizar un plan de formación continua, como mínimo anual, con acciones formativas con contenidos relacionados con las necesidades de los equipos de trabajo para la realización de tareas, gestión de las incidencias, aspectos de mejora de la calidad, así como otros perfiles y puestos de trabajo.

6.3.3.-  Formación en materia de igualdad y en materia de servicios sociales

El  75% de las personas usuarias del servicio de teleasistencia son mujeres. Dado que los objetivos del servicio de teleasistencia tratan, en definitiva, de promover una mejor calidad de vida de las personas usuarias, se valorará especialmente la formación en materia de igualdad que,  desde la perspectiva de género,  permita tener en cuenta las diferentes necesidades derivadas del proceso de envejecimiento en mujeres y hombres,  diferencias que impactan tanto en  la salud,  como en las condiciones sociales , culturales y en todas aquellas que influyen en el desarrollo del envejecimiento activo de las personas mayores.

Del mismo modo, al quedar la teleasistencia enmarcada dentro del Catálogo de Prestaciones y Servicios del Sistema Vasco de Servicios Sociales, se valorará la formación del personal en materia de servicios sociales.
[bookmark: _Toc95810640]7.- COLABORACIÓN SOCIOSANITARIA

La atención sociosanitaria tiene por objeto mejorar el estado de salud y la autonomía de las personas, es decir, su bienestar general, mediante la actuación coordinada de los sistemas de servicios sociales y de salud. Con ella, se aspira a promover la permanencia de las personas en su entorno habitual, de forma que se les provea de atención en el domicilio y se garantice que dicha atención contribuye a mejorar su calidad de vida y la de quienes participan de sus cuidados, respetando los estilos de vida y las preferencias de cada persona.

El Art 46 de la Ley 12/2008, de 5 de diciembre de Servicios Sociales define la atención sociosanitaria como el conjunto de cuidados destinados a las personas que por causas graves de salud o limitaciones funcionales y/ o riego de exclusión social necesitan una atención sanitaria y social simultánea coordinada. En este contexto, la Estrategia de Atención Sociosanitaria de Euskadi 2021-2024 plantea el marco estratégico de actuación en esta materia para continuar diseñando desde el consenso interinstitucional los mecanismos de coordinación necesaria entre sistemas, ámbitos, niveles y profesionales de forma que se logre la mejor prevención, atención y cuidados sosiosanitarios en torno a la persona.

El envejecimiento de la sociedad y el aumento de necesidad de apoyos, unido a la crisis del modelo tradicional de cuidados, la diversificación de los modelos de familia y convivencia, o el aumento de la soledad, así como la diversidad creciente de la sociedad vasca, representan desafíos de primer orden para los sistemas de salud y servicios sociales. La respuesta a estos desafíos, requiere un cambio de paradigma en la atención sociosanitaria, enfocando la definición de políticas de transición orientadas a un nuevo modelo de cuidados que intensifique la atención en la comunidad y el domicilio, y genere ecosistemas de cuidados de larga duración respetuoso con el proyecto vital de las personas que promueva la autonomía y la vida plena en todas las situaciones, contingencias y etapas del ciclo vital, desde un enfoque preventivo y sostenible. 

El objetivo último es lograr un marco integral de cuidados que garantice la calidad de los mismos incorporando un abordaje preventivo e incentivando el vínculo de la persona cuidada con su entorno de vida, condición necesaria para su bienestar. Se trata de salvaguardar que las personas sean el centro de todas las intervenciones y decisiones referidas a sus cuidados, garantizando su bienestar desde el respeto a sus voluntades, valores y, en definitiva, de su proyecto vital. El hogar pasa a jugar un papel fundamental como centro de cuidados, y las tecnologías de la información y la comunicación actúan como instrumento para favorecer la permanencia e integración de las personas en su entorno familiar y social habitual.

Se trata de evolucionar hacia un modelo que, asentado en la innovación, abra nuevos horizontes en la atención sociosanitaria en Euskadi propiciando transformaciones de calado como, la digitalización de la atención (historia sociosanitaria electrónica, teleasistencia de segunda generación...), o el desarrollo de esta dimensión preventiva entre otras. 

En definitiva, en este marco, el Gobierno Vasco, a través del Departamento de Igualdad, Justicia y Políticas Sociales y del Departamento de Salud, sigue apostando por esta coordinación de servicios sociales y sanitarios. En lo que respecta al Servicio de Teleasistencia, esta coordinación se concreta en las siguientes acciones que deben tener continuidad en la prestación de los servicios a contratar: 

· Derivación de cualquier alarma atendida en el Centro de Atención que tenga relación con la salud al equipo de Consejo Sanitario de Osakidetza, quien se encargará de evaluar y de dar una resolución telefónica, o si el caso lo requiere, movilizar los recursos sanitarios que correspondan.
· Gestión de cita con el personal médico y/o de enfermería de Atención Primaria. Las personas teleoperadoras del Centro de Atención, a través del servicio online de cita de Osakidetza, deberán ayudar a la persona usuaria, si así lo demanda, a gestionar una cita con el centro de salud.
· Recordatorio de medicación, a petición del personal profesional sanitario.
· Colaboración con las Campañas de Vacunación. Todas las personas usuarias que estén incluidas en los grupos de riesgo, deberán ser informadas sobre la Vacunación, bajo las condiciones establecidas por las personas responsables de la Campaña en Osakidetza.
· Implementación del Procedimiento de Prevención y Detección de malos tratos físicos y económicos a personas mayores de la CAE elaborado desde el Departamento de Igualdad, Justicia y Políticas Sociales, con su labor de detección y seguimiento de casos.
· Participación en la Estrategia de prevención de suicidio en Euskadi. 

El Servicio de Teleasistencia podrá participar en otras iniciativas de colaboración promovidas de manera conjunta desde el Departamento de Igualdad, Justicia y Políticas Sociales y el Departamento de Salud, siempre en el marco del presente pliego, tales como:

· Programas de seguimiento a domicilio de salud para todas las personas que formen parte de programas de seguimiento a domicilio de salud, y que, a su vez, sean usuarias del Servicio de Teleasistencia. Asimismo, se podrán establecer procedimientos de colaboración entre el Servicio de Teleasistencia y Osakidetza para la transferencia de información, la coordinación de los recursos de atención, y la actuación coordinada preventiva, con el fin último de establecer una continuidad asistencial.
· Historia sociosanitaria electrónica. Desde el Servicio de Teleasistencia, y en general, desde el Departamento titular del mismo, se colaborará con el Departamento de Salud para el desarrollo de la historia sociosanitaria electrónica, a través de la integración de los sistemas de información y/o utilizando los recursos de la Teleasistencia para obtener información de las personas usuarias. 
[bookmark: _Toc95810641][bookmark: _Toc496703976]8.- DIVULGACIÓN DEL SERVICIO

Para el impulso de un modelo comunitario, el Servicio de Teleasistencia, como parte de la red de atención primaria del Sistema Vasco de Servicios Sociales, deberá favorecer un marco de relación con el resto de agentes, y en concreto con:
· Profesionales de los servicios sociales de base municipales.
· Asociaciones de personas mayores.
· Asociaciones de personas con discapacidad intelectual, física o sensorial.
· Asociaciones de personas con enfermedad mental.
Las personas usuarias del Servicio, y aquellas que pueden llegar a serlo, así como sus familiares y, en general, las personas cuidadoras, también deben ser objeto de las acciones de divulgación, y de manera preferente, a través de las asociaciones y profesionales de los servicios sociales.

Las acciones de divulgación deberán cumplir con los siguientes requisitos:
· Charlas informativas sobre el servicio.
· Talleres con temáticas relacionadas con el envejecimiento activo.
· La planificación de las acciones de divulgación deberá ser mensual.
· Preferentemente, se deberán desarrollar en el ámbito municipal, buscando la cercanía al ámbito habitual de profesionales y personas usuarias.
[bookmark: _Toc95810642]9.- CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO

Con el objetivo de garantizar el correcto funcionamiento del servicio, se realizarán reuniones periódicas que permitan verificar y analizar el cumplimiento del nivel de servicio comprometido y poder adoptar medidas correctoras necesarias. Estas reuniones serán determinadas según el nivel operativo, y se analizará, entre otros, el funcionamiento y actividad del servicio, la evolución de los indicadores de servicio, el cumplimento de los objetivos marcados, las incidencias del periodo analizado, los riesgos y acciones propuestas y los planes propios del servicio.

La entidad  contratista podrá utilizar el sistema de Teleasistencia de la Dirección de Servicios Sociales, y complementará la información con sus propias herramientas para elaborar estos informes, posibilitando siempre el acceso a la información empleada para su confección.
Estos informes se entregarán preferiblemente de forma que la información pueda ser tratada para poder obtener datos estadísticos.

Para el correcto análisis del servicio se realizarán informes mensuales. 

9.1.- Informes de seguimiento 

En el informe de seguimiento, entre otros, se darán datos del periodo analizado sobre: 	

· Seguimiento de la actividad en relación a las personas usuarias 
· Seguimiento del Plan de Teleasistencia Personalizado y de las revaloraciones
· Seguimiento de la intervención domiciliaria
· Seguimiento de las llamadas 
· Seguimiento de emergencias y acciones realizadas
· Seguimiento socio-sanitaria
· Seguimiento de programas específicos y planes pilotos (Programa de Teleasistencia de Apoyo al Cuidador, gestión de presuntos casos de Maltrato, gestión de posibles casos de suicidio…)
· Seguimiento técnico de dispositivos
· Seguimiento de satisfacción, quejas y reclamaciones
· Perfil de personas usuarias	
· Otros que por interés puedan definirse

9.2.- Informes de nivel de servicio

Estos informes contendrán, al menos: 

· Cuadro de mando 
· Indicadores de servicio (plazo máximo, valor, meta, desviación, penalización...)
· Penalizaciones
· Otros que por interés puedan definirse
	
9.3.- Informes de análisis de actividad

El informe de análisis de actividad contendrá, al menos: 
· Resumen del seguimiento
· Análisis de incidencias y riesgos
	
A modo de ejemplo, la información a presentar en los informes podrá incluir datos tales como: 
· Nº de expedientes diferentes (nº de personas usuarias) que han permanecido en el servicio, por edad, sexo y territorio histórico.
· Nº de expedientes diferentes que han causado baja.
· Nº de llamadas recibidas y promedio de llamadas/persona usuaria.
· Tiempo medio de espera para que la persona usuaria sea atendida por la persona operadora.
· Nº de emergencias en domicilio.
· Tiempo medio de espera entre la realización de la llamada y la atención efectiva en el domicilio.
· Nº de visitas de seguimiento efectuadas.
· Nº de personas usuarias con servicio de gestión de agenda y promedio de llamadas/usuario.
· Número de averías registradas.
· Tiempo medio de resolución de una avería.
· Duración media de una llamada de urgencia.
· Duración media de una llamada de seguimiento.
· Duración media de una visita de seguimiento.
· Nº de alarmas de seguridad por dispositivo resueltas en la central.
· Nº de alarmas de seguridad derivadas a los servicios de emergencias.
· Nº de caídas atendidas y porcentaje de las que son resueltas con medios propios y/o en colaboración con el entorno socio-familiar
· Nº de caídas derivadas a los servicios de emergencias.
· Nº de consultas de salud derivadas a Osakidetza.
· Nº de citas con las personas profesionales sanitarias de atención primaria, en las que ha prestado apoyo.
· Nº de comunicaciones con personas con discapacidad sensorial y tiempo medio de atención.
· Nº de planes de atención personalizada y evaluaciones asociadas.
· Periodicidad del seguimiento telefónico.

[bookmark: _Toc95810643]10.- INDICADORES DE MEDICION DE LOS NIVELES DEL SERVICIO

La entidad adjudicataria se compromete a cumplir los indicadores que se establecen en el presente pliego:

Respuesta en el Centro de Atención
· El 90% de llamadas deberán ser atendidas antes de 12 segundos. No tendrá la consideración de atendida la llamada que en este intervalo de tiempo quede en espera.

Valoración (Plan Personalizado)
· El 100% de las nuevas altas deberán recibir la visita de valoración de la persona usuaria y de su entorno para la definición de su plan de Teleasistencia personalizado y la instalación de la tecnología en el domicilio, en un plazo de 15 días naturales a contar desde la fecha de comunicación al centro de atención, salvo por causas imputables a la persona interesada. 
· En los casos valorados como urgentes el plazo será de 48 horas, no pudiendo ser los casos identificados como urgentes más de uno por cada cinco solicitudes. Esta ratio solo podrá superarse en casos debidamente justificados.
Revaloración (Plan Personalizado)
· El 100% de las personas usuarias deberá recibir una revaloración de su situación cada 6 meses. 
· El 90% de los procesos de revaloración deberá completarse en menos de dos meses desde su inicio. Completar el proceso de revalorización significa haber finalizado el mismo, es decir, tanto la llamada telefónica como la visita de la persona coordinadora, en los casos en los que sea necesaria.

Terminales (Averías – Digitalización – Preventivo)

· El 100% de las averías de los terminales, deberán ser resueltas en un plazo inferior a 48 horas, desde que son recibidas en el centro de atención.
· Renovación anual de, al menos, el 10% del parque de terminales analógicos que actualmente están instalados
· El autochequeo de los terminales con la central se realizará periódicamente con un máximo de 5 días naturales. 

Centro de Atención (Averías)
· En caso de caída del servicio, las alarmas deberán estar atendiéndose con total eficacia antes de 10 minutos desde el momento del fallo. 

Retirada del equipo

· La retirada del equipo, por baja de persona usuaria, deberá realizarse en un plazo máximo de 30 días naturales, salvo que por causas imputables a la persona interesada no fuera posible.

Indicadores de valoración del servicio por las personas usuarias

Se podrán utilizar diferentes herramientas para valorar el servicio por las personas usuarias:

· Encuestas de satisfacción de las personas usuarias sobre su percepción del servicio, por entidad externa al mismo. La periodicidad mínima de estas encuestas será anual.
· Encuestas de valoración del cumplimiento de los objetivos establecidos en el plan de Teleasistencia personalizado. La periodicidad mínima de esta valoración será semestral.
· Informes de quejas y reclamaciones de las personas usuarias sobre la prestación del servicio.
[bookmark: _Toc95810644]11.- CLAÚSULA SOBRE SEGURIDAD EN LA INFORMACIÓN

Dada la naturaleza del contrato, la seguridad en la información es un elemento clave del mismo.

Por ello, la empresa contratista estará obligada a implementar las medidas de seguridad necesarias para dar cumplimiento a los requisitos que se establecen en la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los derechos digitales, en su Disposición adicional primera, sobre Medidas de seguridad en el ámbito del sector público. 

Se aplicarán a los tratamientos de datos las medidas de seguridad que correspondan de las previstas en el Real Decreto 3/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el ámbito de la Administración Electrónica en la categoría determinada por el Gobierno Vasco, y lo que establece el Reglamento europeo 2016/679, de 27 de abril de 2016, relativo a la protección de las personas físicas en cuanto al tratamiento de datos personales y a la libre circulación de estos datos. A este respecto, se tendrá también en cuenta lo indicado en el Pliego de Condiciones Administrativas Particulares y, lo que pudieran establecer las normativas sectoriales al respecto.
[bookmark: _Toc95810645]12.- ESTÁNDARES DE CALIDAD

La entidad adjudicataria tendrá que contar con un sistema de gestión de la calidad implantado y certificado según las normas UNE EN ISO 9001:2015 o de otra certificación o sistema equivalente documentado. y, en particular, según la norma específica UNE 158401:2019 Servicios para la promoción de la autonomía personal. Gestión de la teleasistencia. Requisitos., o de otra certificación o sistema equivalente documentado.

Los certificados tendrán que ser expedidos por entidades de certificación acreditadas por la Entidad Nacional de Acreditación (ENAC), o por cualquier entidad de acreditación internacional reconocida. En el caso de que la empresa contratada no esté en posesión de alguno de los dos certificados anteriores, tendrá que demostrar tener documentado e implantado un sistema de gestión de la calidad que cumpla con las normas de referencia.
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