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Introduccié: Elements normatius i de qualitat

L'article 13 de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promoci6 de I'autonomia
personal i atencié a les persones en situacié de dependéncia (LAPAD) preveu que
I'atenci6 a les persones en situacié de dependéncia i la promocié de la seva
autonomia personal han d'orientar-se a la consecucié d'una millor qualitat de vida
i autonomia personal, en un marc d’'efectiva igualtat d'oportunitats, d'acord amb
els objectius seguents:

a) Facilitar una existéncia autonoma en el seu medi habitual, tot el temps que
desitgi i sigui possible;

b) Proporcionar un tracte digne en tots els ambits de la seva vida personal,
familiar i social, facilitant la seva incorporacié activa a la vida de la comunitat.

Per abordar aquest dret, 'esmentada llei estableix la creaci6 d'un Sistema per a
I’Autonomia i Atencié a la Dependéncia (SAAD) amb la col-laboracié i participacio
de totes les administracions publiques. Aquest sistema s’ha de basar en I'accid
coordinada entre 'Administracié General de I'Estat i les comunitats autonomes.

En el cas de la Comunitat Autdbnoma de les Illes Balears correspon a la Conselleria
de Families i Afers Socials, mitjancant la Direccié General d’Atenci6 a la
Dependeéncia, I'atencid i suport a persones amb dependéncia, a persones amb
discapacitat, a persones de la tercera edat i a altres col-lectius en situacié de risc o
de necessitat social d'acord amb el Decret 12/2023, de 10 de juliol, de la
presidenta de les Illes Balears, pel qual s'estableixen les competéncies i
I'estructura organica basica de les conselleries de 'Administraci6 de la Comunitat
Autonoma de les Illes Balears, modificat, entre d'altres, pel Decret 16/2023, de 20
de juliol, de la presidenta de les Illes Balears

D'acord amb l'article 15 de la Llei 39/2006, el servei de teleassisténcia és una
prestacié tecnica que forma part del cataleg de serveis del Sistema d'Atenci6 a la
Dependéncia (SAAD).

Per la seva part, l'article 20 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials de les
Illes Balears, disposa que son prestacions del sistema public de serveis socials les
actuacions, les intervencions técniques, els programes, els projectes, els mitjans i
les ajudes economiques i tecnologiques que s'ofereixen a persones i que es
destinen a complir les finalitats que estableix l'article 3 de la Llei. Entre aquestes
finalitats hi ha la de detectar, prevenir i atendre les necessitats derivades de la
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dependéncia amb l'objectiu de promoure I'autonomia de les persones. L'article 23
de la Llei 4/2009 estableix, entre d'altres, com a prestacio6 tecnologica, la
teleassisténcia domiciliaria.

D’acord amb l'article 7 del Reial decret 1051/2013, de 27 desembre, pel qual es
regulen els serveis i les prestacions del SAAD i la seva intensitat, establertes per la
Llei 39/2006, el servei de teleassisténcia domiciliaria té per finalitat I'atencié a les
persones usuaries mitjancant I's de tecnologies de comunicaci6 i d'informacié,
observant les mesures d'accessibilitat adequades per a cada cas, i el suport dels
mitjans personals necessaris per donar resposta immediata davant situacions
d’'emergéncia, inseguretat, soledat i aillament i amb la finalitat d'afavorir la
permanéncia de la persona en el seu medi habitual.

La Resolucio de 15 de gener de 2018, de la Secretaria d’Estat de Serveis Socials i
Igualtat per la qual es publica I'Acord de 19 d'octubre de 2017, del Consell
Territorial de Serveis Socials i del SAAD, sobre determinacié del contingut del
servei de teleassisténcia basica i avangada, previst a la Llei 39/2006, de 14 de
desembre, de Promocié de I'Autonomia Personal i atenci6 a les persones en
situacié de dependeéncia, defineix dues modalitats de teleassisténcia: basica i
avancada.

El Decret 32/2023 de 26 de maig pel qual s'aprova la Cartera basica de serveis
socials de les Illes Balears 2023-2027, s'estableixen principis generals per a les
carteres insulars i locals i es modifiquen diverses normatives de I'ambit social,
estableix entre els serveis per a persones en situacio de dependéncia la prestacio
tecnologica de teleassisténcia domiciliaria per a persones en situacié de
dependeéencia com una prestacié garantida per aquest col-lectiu. Aquesta prestacié
es defineix com un servei de caracter social que, amb I'Us de la tecnologia
adequada, ofereix de manera permanent una resposta immediata davant
determinades eventualitats —directament o mobilitzant altres recursos humans o
materials de la persona usuaria o dels existents a la comunitat— amb la finalitat
d'afavorir la permanéncia d'aquesta persona en |'entorn quotidia, procurar-ne la
seguretat i confianca en moments de crisis personals, socials o sanitaries, i de
promoure'n el contacte amb I'entorn sociofamiliar.

Per tal de garantir la prestaci6 tecnologica de teleassisténcia domiciliaria per a
persones en situacié de dependencia, es procedeix a elaborar el present plec de
condicions tecniques que regiran el concert social del servei de teleassisténcia
domiciliaria per a persones en situacié de dependéncia en les seves dues
modalitats: basica i avancada, en els termes que estableix la Llei 12/2018, de 15 de
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novembre, de serveis a les persones en 'ambit social a la comunitat autonoma de
les Illes Balears (BOIB num. 146, de 22 de novembre de 2018).

1. Objecte

Aquest concert social té per objecte la prestacié del servei de teleassistencia
domiciliaria personalitzada per a persones en situacié de dependéncia a les Illes
Balears, que s’ha de dur a terme en l'entorn habitual de residencia de les
persones a les quals el Sistema per a I'Autonomia i Atenci6 a la Dependéncia
(SAAD) hagi assignat aquest servei mitjancant la corresponent resolucié de
prestacid, de conformitat amb la normativa establerta i tal com es detalla en
aquest Plec de condicions tecniques

2. Descripcio del servei
2.1. Definici6 i caracteristiques

La prestacié tecnologica de Teleassistéencia Domiciliaria (TAD), és un servei de
caracter social que, amb I'Us de la tecnologia adequada, ofereix de manera
permanent una resposta immediata davant determinades eventualitats —
directament o mobilitzant altres recursos humans o materials de la persona
usuaria o dels existents a la comunitat— amb la finalitat d'afavorir la permanéncia
d'aquesta persona en |'entorn quotidia, procurar-ne la seguretat i confianca en
moments de crisis personals, socials o sanitaries, i de promoure'n el contacte amb
I'entorn sociofamiliar.

D'acord amb l'article 22 de la Llei 39/2006, de promocié de 'autonomia personal i
atencio a persones en situacié de dependeéencia (LAPAD) el servei TAD pot ser un
servei independent o complementari al d'ajuda a domicili i es pot prestar a
aquelles persones que no rebin serveis d'atencié residencial, i ho tinguin establert
en el seu programa individual d'atencié (PIA).

No obstant aixd, aquesta prestacié és compatible amb la modalitat de servei
residencial d’habitatge col-laboratiu, d'acord amb la redaccié vigent del Decret
86/2010, de 25 de juny, pel qual s'estableixen els principis generals i les directrius
de coordinacié per a l'autoritzacio i I'acreditacié dels serveis socials d'atencio a
persones grans i persones amb discapacitats, i es regulen els requisits
d'autoritzacio i acreditacio6 dels serveis residencials de caracter suprainsular per a
aquests sectors de poblacio.
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Entre les caracteristiques principals del servei TAD destaquen:

— Personalitzat: basat en el model d'atencié centrat en al persona, assignant
prestacions i intensitat del servei en funcié de les necessitats i interessos
de la persona.

— Humanitzat: Amb una major implicacié dels professionals del servei per
ajustar l'atencio a les preferéncies de la persona usuaria.

— Proper: amb l'existéncia del teleoperador/a de referéncia, especialment en
quant a la TAD avancada.

— Proactiu: s'anticipa a les demandes de les persones usuaries per a prevenir
situacions de risc i augmenta la seva seguretat.

— Predictiu: amb la incorporacioé d'informacié mitjancant patrons del
comportament, i analisi d'habits, que permet predir situacions de riscila
millora en la presa de decisions en la cura de les persones usuaries,
especialment en quant a la TAD avancgada.

— Accessibilitat universal: utilitzant solucions tecnologiques que permetran
I'accés al servei amb diversitat funcional especialment en quant a la TAD
avancada.

— Digital: amb la incorporacié de dispositius que facilitin la vida de les
persones usuaries i permeti avancgar-se al possible deteriorament cognitiu.

— Segur: el servei ha d'estar dotat de les limitacions i de les mesures de
seguretat que garanteixin una privacitat de les persones usuaries.

El servei de teleassisténcia es prestara dins del domicili de la persona en situacié
de dependencia i també podra prestar-se en el seu entorn social habitual proxim
al domicili.

2.2. Finalitat del servei

El Servei TAD té com a finalitat basica, mantenir i potenciar 'autonomia de la
persona usuaria amb dependéencia perqué pugui romandre en el seu propi
domicili el major temps possible, mantenint el control de la seva propia vida.

De manera especifica, el servei TAD té les finalitats segUents:

— Proporcionar una atencié immediata i adequada davant situacions
d’emergéncia, les 24 hores del dia, els 365 dies de I'any, mitjancant
personal especialitzat; dotant de seguretat i suport a les persones usuaries
i familiars, prevenint situacions de risc.
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— Prevenir o retardar el deteriorament de les condicions de vida de les
persones usuaries i, per tant, de la seva institucionalitzacié innecessaria.

— Detectar, prevenir i assegurar la intervencio en situacions de crisi personal,
sanitaria, d'emergéncia o de risc.

— Recolzar I'entorn socio-familiar que assumeix la cura i atencié de les
persones amb dependeéncia a través de diversos programes i en
coordinacié amb altres xarxes d'atencié.

— Prevenir i evitar problemes d'aillament i soledat.

— Fomentar I'autonomia i desenvolupament d'habits saludables.

— Potenciar, en la mesura que sigui possible, la participaci6 en I'entorn social.

3. La prestacio6 del servei de teleassisténcia

El servei de teleassisténcia és aquell servei que, de forma ininterrompuda, presta
atencio personalitzada a la persona usuaria, dona resposta immediata en situaci-
ons d'emergeéncia i ofereix seguretat, companyia, i assessorament, amb el suport
dels recursos necessaris i I'Us de tecnologies de la informacio i la comunicacié.

3.1. La prestaci6 de teleassisténcia basica

El servei de teleassisténcia basica consisteix en facilitar assisténcia a les persones
usuaries de forma ininterrompuda, mitjancant I'ds de tecnologia de la informacio i
de la comunicacié, amb recolzament dels mitjans personals necessaris, amb res-
posta immediata davant situacions d'emergencia, de inseguretat, soledat i ailla-
ment.

Aquest servei es duu a terme mitjancant la instal-lacié d'un terminal en el domicili
de la persona usuaria connectant a una central receptora, amb la qual es comuni-
ca en cas d'emergencia mitjancant l'activacié d'un polsador.

3.1.1. Descripcio detallada dels serveis que inclou el servei TAD basica
Els serveis que es presten en el domicili seran els seguents:

— Instal-lacié i manteniment dels terminals de Teleassisténcia domiciliaria.

— Informacié sobre els equips, proporcionada a les persones usuaries se-
gons la modalitat per la qual mostrin preferencia: escrita en format impres
llegible, disponible en braille i escrita en format electronic accessible.

— Informacié sobre recursos socials.

— Informacié permanent des del Centre d'Atencié a les persones usuaries i
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persones cuidadores que el demandin i sobre activitats d'interés per a

aquestes.

— Atenci6 les 24 hores del dia els 365 dies de l'any.

— Atencié6 directa donant resposta adequada a la necessitat o mobilitzant al-
tres recursos humans o materials propis de la persona usuaria o existents
en la localitat on resideixi.

— Emissié de comunicacions per al seguiment de la persona usuaria des del
centre d'atencié i comunicacions de cortesia (felicitacié d'aniversari, en si-
tuacions de convalescéncia, etc).

— Emissié de comunicacions de control d'abséncia domiciliaria de les perso-
nes usuaries.

— Atencié personal per iniciativa de I'entitat prestadora del servei o a peticid
de les persones usuaries o persones cuidadores, que cobrira com a minim
funcions com a agenda personalitzada, resolucié de dubtes i intervencio
psicosocial:

* Agenda personalitzada, amb comunicacions establertes pel propi servei
de teleassisténcia per a recordar dades importants sobre la salut (trac-
taments cronics, consulta medica), gestions socials, campanyes, o
qualssevol altres.

* Resoluci6 de questions i dubtes que li puguin sorgir a la persona usua-
ria, persona cuidadora i familiars de les persones usuaries en un telé-
fon especific i de trucada gratuita.

« Intervenci6 psicosocial telefonica, si és el cas, amb suport emocional.

— Lliurament de claus que quedin en custodia per part de I'Entitat, excepte
les persones usuaries que no la facilitin. Aquest servei s’ha de garantir com
a minim a cadascuna de les capitals de cada illa (Palma, Mad, Eivissa i For-
mentera).

3.1.2. Tecnologia associada als serveis de teleassisténcia basica.

— Dispositius domiciliaris que possibilitin la recepci6 i emissié de comunicaci-
ons, amb les seves corresponents unitats de control remot.
— Un centre d'atencié a la persona usuaria.

Tant els dispositius domiciliaris com la tecnologia (maquinari i programari) utilit-

zada per la persona usuaria amb el centre d'atencié han de ser accessibles, amb

la finalitat de garantir la correcta prestaci6 del servei, tenint en compte la diversi-
tat que pot donar-se entre les persones usuaries quant a les seves capacitats i li-

mitacions. Entre aquestes es troben les relacionades amb el funcionament cogni-
tiu i la comunicacié, la visié i audicid, la mobilitat i el maneig dels dispositius.
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La tecnologia associada als serveis de teleassisténcia (basica) ha de possibilitar di-
verses modalitats de comunicacié, no restringides inicament a I'emissié-recepcié
de missatges parlats. Entre les modalitats de comunicacié que, a través de la tec-

nologia adequada sén possibles, es troben la comunicacié via text, la comunicacio
augmentativa i alternativa (amb Us de pictogrames o imatges), i la llengua de sig-
nes a través de videocomunicacio.

El terminal domiciliari ha de tenir polsadors o botons diferenciables entre si per
les seves caracteristiques de color, grandaria, text, relleu, simbol o forma en fun-
Ci6 de les necessitats de la persona usuaria.

El terminal ha de poder ser activat mitjancant un producte de suport adequat per
a les persones usuaries que, a causa de limitacions de mobilitat de membres su-
periors, ho necessitin.

3.2. Servei de teleassisténcia avancada

S'entén teleassisténcia avancada aquella que inclou a més, dels serveis de teleas-
sisténcia basica que la persona usuaria precisi, suports tecnologics complementa-
ris dins o fora del domicili, o en tots dos casos, aixi com la interconnexié amb els
serveis d'informaci6 i professionals de referéncia en els sistemes sanitari i social,
desenvolupant processos i protocols d'actuacié en funcié de la situacié de neces-
sitat d'atencié detectada.

Per a considerar que s'esta prestant un servei de Teleassistencia Avancada sera
necessari que es realitzi un contacte directe i habitual amb la persona usuaria i
gue com a minim disposi de dos dels serveis que es detallen a continuacio:

3.2.1.Serveis que inclou el servei TAD avancada

1. Serveis en el domicili

— Deteccié de situacions de risc o emergencia per incidéncies en el domicili
(fuites de gas, foc/fum, ...).

— Detecci6 d'alteracions i d'incidéncies relatives a |'activitat de la persona
usuaria en el domicili (per exemple, caigudes). La detecci6 d'aquestes inci-
déncies pot alertar sobre una situacié que requereixi atencio.

2. Serveis fora del domicili:
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— Supervisié remota i deteccié de situacions de risc o emergéncia, que per-
meti identificar nivell d'urgéncia i tipus d'atencid a prestar i que no estigui
compres en el suposit de supervisié remota en el domicili.

— Teleassistencia mobil amb geolocalitzacié.

3. Serveis de col-laboracié amb els serveis sanitaris.

En un marc de col-laboracié entre els serveis de salut i els serveis socials, sempre
que sigui possible, es podran considerar com a serveis de teleassisteéncia avanca-
da els seglents:
— Gestio de cites mediques en els sistemes d'atenci6. Agenda.
— Integracio entre les plataformes de Teleassisténcia i dels Sistemes de Salut
i Socials publics.
— Definici6 de processos i protocols d'informacié, derivaci6, actuacié en fun-
Ci6 de la situacio6 de la persona, en coordinacié amb els serveis publics.

4. Programes d'atencié integral.

Es podran incloure com a programes en el servei de teleassisténcia avancada
I'atencio i sequiment de les persones en situacié de dependeéncia a través dels di-
ferents serveis especifics en matéria de prevencid, promoci6, suport a la persona
cuidadora o actuacions especials que es desenvolupin en el territori, com per
exemple:
— Programa d'atenci6 psicosocial.
— Programa de promocié de I'Envelliment Actiu i Saludable.
— Programes de prevenci6 i detecci6 de deterioracié cognitiva.
— Programes de persones amb malalties croniques.
— Programa de Teleassisténcia com a Suport a la persona cuidadora.
— Protocol de sequiment posterior a un ingrés hospitalari
— Protocols especials:
+ Atenci6 en situacions de dol.
* Prevenci6 del maltractament.
* Prevencié6 suicidi.
* Atenci6 en situacié de contingéncia i grans catastrofes.
+ Etcétera

3.2.2. Tecnologia associada als serveis de Teleassisténcia avan¢cada com a suports
complementaris.

Es posaran a la disposici6 de la persona usuaria dels serveis de Teleassisténcia
avancada, els dispositius tecnoldgics necessaris per a la seva efectivitat, com ara:
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— Detectors de caigudes, fuites de gas, de foc/fum, ....

— Polsera o polsador que contempli com a funcions principals la localitzacié i
alertes de zona.

— Dispositiu mobil especific que integra les funcionalitats de la polsera i afe-
geix la possibilitat d'emissié i recepcié de comunicacions. Entre les possi-
bles modalitats per a I'emissio i recepcié de missatges es troba la videoco-
municacio.

— Si escau, aplicacio mobil de teleassistencia (app) per a gestionar i/o sol-lici-
tar els serveis contemplats.

— Altres dispositius i/o solucions tecnoldgiques que puguin facilitar els ser-
veis descrits en els apartats anteriors.

Els prestadors de serveis de Teleassisténcia avancada posaran a la disposici6 de la
persona usuaria, els dispositius tecnologics necessaris per a la seva efectivitat i
per a I'atencié de les necessitats de la persona usuaria.

3.3. Intensitats de la intervencié del Servei TAD

La intensitat de la intervencié del Servei TAD per aquelles persones usuaries a les
quals no se'ls hagi valorat la seva situacié de risc, a la que es fa referéncia en el
punt seguent, s'establira d'acord amb els criteris seguents:

— Per ales persones usuaries amb grau de dependéncia Ii Il menors de 80
anys: Una cridada mensual de seguiment amb una durada minima de 3 mi-
nuts.

— Per ales persones usuaries amb grau de dependéncia I i Il majors de 80
anys i persones usuaries amb grau de dependencia III menors de 80 anys:
Una cridada quinzenal amb una durada minima de 3 minuts cadascuna (2
cridades/mes).

— Per a les persones usuaries amb grau de dependéncia III majors de 80
anys: Una cridada setmanal amb una durada minima de 3 minuts.

En cas que la persona usuaria no accepti o rebutgi visites domiciliaries de
seguiment o bé sol-liciti una frequiéncia menor de trucades, haura de quedar
constancia de la seva peticié en el seu expedient i, si és el cas, del motiu que
I'origina. Aquesta peticié es pot fer de forma verbal telefonicament la qual ha de
quedar enregistrada.
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3.4. Valoracio de la situacio de risc i intensitats de la intervencié del Servei de
Teleassisténcia.

3.4.1. Valoracié de la situacio de risc

El servei de TAD del Govern de les Illes Balears ha d'assegurar una atencié
personalitzada, tenint en compte les seves necessitats, preferéncies i situacio
personal i soci-familiar, amb |'objectiu de proporcionar respostes diferents i
personalitzades a partir de les prestacions basiques i comuns del servei.

Amb aquesta finalitat, 'entitat prestadora del servei ha de realitzar una valoracio
de la persona i la seva situacié individual, s'afavorira la seva participacié i opinio, i
s'identificara el seu nivell de risc social mitjancant l'aplicacié de tests especifics,
aixi com amb la informaci6 obtinguda per part de la persona usuaria i, si és el cas,
persones cuidadores o familiars mitjancant entrevistes.

L'entitat prestadora ha realitzar una valoracié6 multidimensional de les Arees
Funcional, Psiquica i Social de les persones usuaries amb una estimacio del nivell
de risc en cadascuna d'elles de lleu, moderat i sever. En la definicié dels perfils de
risc es tindran en compte, almenys, els seglients aspectes:

a) Nivell d'autonomia personal i capacitat per a la realitzaci6 d'activitats
basiques de la vida diaria (Area Funcional). Per dur a terme la valoracié
d’'aquesta area s’han d'utilitzar instruments o indicadors validats com ara:
I'Index de Barthel, I'fndex de Maryland, etc

b) Estat cognitiu i emocional (Area Psicologica): Per dur a terme la valoraci6
d'aquesta area s'han d'utilitzar instruments o indicadors validats com ara:
El Questionari de Pfeiffer; Set-test d'Isaac, Mini-examen cognitiu (MEC) de
Lobo, etc.

€) Xarxa de suport i convivéncia (Area Social):

— Freqiencia de sortides al carrer mantenint relacions socials
espontanies.

— Num. de visites domiciliaries que rep a la setmana.

— Convivencia: si la persona usuaria viu sola o, per contra, viu
acompanyada de persona capag de proporcionar-li les cures que
precisi.

— Etc.

d) Situacions que requereixen un altre tipus d'actuacions més especifiques,
com son les de vulnerabilitat, aillament, maltractament, negligéncia i
similars, valorades pels serveis socials comunitaris i/o detectades pels
professionals del Servei TAD.
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e) Valoracio dels riscos potencials de la persona en la seva llar (barreres
arquitectoniques, instal-lacions eléctriques, gas buta etc...) o els riscos
potencials de la persona determinats pel seu estat de salut (malalties
croniques amb un alt risc de caigudes o desmais).

La valoracié inicial del risc s'ha de dur a terme, llevat que ja consti en el PIA de la
persona usuaria, durant el procés d'alta del servei (primera visita) o durant les
visites de seguiment programades en els casos de persones beneficiaries que ja
estiguin gaudint d'aquest servei abans de l'inici del concert. Els resultats han de
quedar reflectits en I'expedient de la persona, dins del seu PIA.

El risc de les persones usuaries es revisara i actualitzara a través de les trucades
de seguiment i atenci6 personal i, si és el cas, en cadascuna de les actuacions del
Servei i sempre que es produeixi un canvi en la seva situacio.

En termes generals, els perfils de risc s'agrupen en:

1. Risc lleu: s6n aquelles persones usuaries que viuen soles o acompanyades,
surten del seu domicili, disposen de xarxa de suports i poden realitzar les
principals activitats de la vida diaria.

2. Risc moderat: sén aquelles persones que viuen soles o acompanyades, que
no disposen de xarxa de suport i tenen alguns problemes de salut, fisics o
psiquics, que els dificulten la realitzacié d'algunes activitats de la vida
diaria, com sortir del seu domicili de manera autonoma.

3. Risc sever: s6n persones usuaries que viuen soles o acompanyades d'una
persona dependent, que no surten del seu domicili i tenen dificultats per a
la realitzacié de les activitats de la vida diaria.

3.4.2. Intensitat del Servei atenent al perfil de risc

A.- Atencié des del Servei al perfil de risc lleu

Se'ls assignara un teleoperador de referéncia, sempre que sigui possible, que
revisi amb la periodicitat necessaria les intervencions del Servei amb |'objectiu
d'assegurar una atencié personalitzada i un seguiment integral. En cas necessari,
gestionara i coordinara amb els técnics del Centre d'Atencio, i supervisara els
avisos generats pel sistema d'informacié, com per exemple, els canvis o situacions
que suposin canvi del nivell de risc de cadascuna de les arees de valoracio
multidimensional.
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Rebra una trucada cada 15 dies de seguiment i atencié personal, realitzada pel
seu teleoperador de referéncia. El temps mensual total del nombre de trucades
de seguiment, no sera inferior a 6 minuts, sent el temps minim de cada crida de 2
minuts.

Visita domiciliaria anual de seguiment per part del seu professional de referéncia,
a fi d'avaluar el nivell de consecucié dels objectius programats i actualitzacié de
les dades sobre la situacio sociosanitaria de la persona usuaria del Servei,
modificant, si és el cas, el perfil de risc.

Sempre que sigui possible, eleccié de DCR que s'adapti a les seves preferéncies i
necessitats: rellotge polsera o polsera/penjant. A més, si s'estimen necessaris en
funcié del seu Pla d'Intervencio Individualitzat, en el cas de persones soles majors
de 80 anys o que convisquin amb una persona en situacié de dependéncia i/o
discapacitat, dispositius per a la detecci6 de situacions de risc o emergencia per
incidéncies domestiques (detectors de gas i/o detector de fum).

Coordinacié amb els serveis socials comunitaris basics quan es detectin situacions
de necessitat o vulnerabilitat, remetent nota informativa sobre aquestes.

En cas que la persona usuaria no accepti la instal-lacié dels dispositius o sensors
proposats, rebutgi visites domiciliaries de sequiment o bé sol-liciti una frequéncia
menor de trucades, haura de quedar constancia de la seva peticid, i del motiu que
I'origina, en gravacio de trucada, en el seu expedient.

B.- Atencié des del Servei al perfil de risc moderat

Se'ls assignara un teleoperador de referéncia, sempre que sigui possible, que
revisi amb la periodicitat necessaria les intervencions del Servei amb I'objectiu
d'assegurar una atencié personalitzada i sequiment integral. En cas necessari,
gestionara i coordinara amb els técnics del Centre d'Atencid, i supervisara els
avisos generats pel sistema d'informacid, com per exemple, els canvis o situacions
que suposin canvi del nivell de risc de cadascuna de les arees de valoracio
multidimensional.

Rebra una trucada setmanal de seguiment i atencié personal, realitzada
preferentment pel seu teleoperador de referéncia. El temps mensual total del
nombre de crides de seguiment, no sera inferior a 10 minuts, sent el temps minim
de cada cridada de 2 minuts.
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Visita domiciliaria anual de seguiment per part del seu professional de referéncia,
a fi d'avaluar el nivell de consecuci6 dels objectius programats i actualitzar les
dades sobre la situacié sociosanitaria de la persona usuaria del Servei, modificant,
si és el cas, el perfil de risc social.

Eleccid, si es possible, de DCR que s'adapti a les seves preferéncies i necessitats:
rellotge polsera o polsera/penjant. A més, si s'estimen necessaris en funcio del
seu Pla d'Intervencio Individualitzat, en el cas de persones soles majors de 80
anys o que convisquin amb una persona en situacié de dependéncia i/o
discapacitat, dispositius per a la deteccié de situacions de risc o emergeéencia per
incidéncies domestiques (detectors de gas i/o detector de fum).

Coordinacié amb els serveis socials comunitaris basics quan es detectin situacions
de necessitat o vulnerabilitat, remetent nota informativa sobre aquestes.

En cas que la persona usuaria no vaig acceptar la instal-lacié dels dispositius o
sensors de seguretat, rebutgi visites domiciliaries de seguiment o bé sol-liciti una
frequéncia menor de crides, haura de quedar constancia de la seva peticio, i del
motiu que l'origina, en gravacio de crida, en el seu expedient

C.- Atenci6 des del Servei al perfil de risc sever

Se'ls assignara un teleoperador de referéncia que revisi amb la periodicitat
necessaria les intervencions del Servei amb I'objectiu d'assegurar una atenci6
personalitzada i sequiment integral. En cas necessari, gestionara i coordinara amb
els tecnics del Centre d'Atencid, i supervisara els avisos generats pel sistema
d'informacid, com per exemple, els canvis o situacions que suposin canvi del nivell
de risc de cadascuna de les arees de valoracié multidimensional.

Rebra dues cridades setmanals de seguiment i atencié personal, realitzades pel
seu teleoperador de referéncia, una d'elles en cap de setmana. El temps mensual
total del nombre de crides de seguiment, no sera inferior a 24 minuts, sent el
temps minim de cada crida de 2 minuts.

Visita domiciliaria anual de seguiment per part del seu professional de referencia,
a fi d'avaluar el nivell de consecuci6 dels objectius programats i actualitzar les
dades sobre la situacié sociosanitaria de la persona usuaria del Servei, modificant,
si és el cas, el perfil de risc social.
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Eleccid, si és possible, de DCR que s'adapti a les seves preferéncies i necessitats:
rellotge polsera o polsera/penjant. A més, si s'estimen necessaris en funcio del
seu Pla d'Intervencio Individualitzat, dispositius per a la detecci6 de situacions de
risc o emergencia per incidencies domestiques (detectors de gas i/o detector de
fum).

Coordinacié immediata amb els serveis socials comunitaris basics quan es
detectin situacions de risc, remetent informe de valoracié sobre aquestes
situacions i, si és el cas, proposta d'atenci6 d'aquestes.

En cas que la persona usuaria no accepti la instal-lacié dels dispositius o sensors
de seguretat, rebutgi visites domiciliaries de seguiment o bé sol-liciti una
frequéncia menor de crides, haura de quedar constancia de la seva peticio, i del
motiu que l'origina, en gravacio de crida, en el seu expedient

4. Persones usuaries

4.1. Persones usuaries del servei de TAD, grau de dependéncia,
complementarietat i compatibilitat amb altres prestacions del SAAD

Sén usuaries del servei les persones a les quals se'ls hagi reconegut un grau de
dependéncia i en el PIA se'ls hagi assignat aquesta prestacio.

El servei de teleassisténcia basica ha de prestar-se com a servei complementari a
la resta de prestacions del SAAD. Aquest servei és compatible amb totes les
prestacions del Sistema excepte amb el servei d'atenci6 residencial i amb la
prestacié econdmica vinculada a aquest servei.

En el cas del servei de TAD avancada es considera adequat entre altres, per a les
persones que tinguin alguna de les caracteristiques que a continuacié es
relacionen:

— Persones que requereixen suports amb seguretat i independeéncia en la

seva llar com a complement a altres serveis.

— Persones en risc de solitud, aillament o perill.

— Persones en risc d'accident o perdua de consciencia.

— Persones amb dificultats en la mobilitat.

— Persones amb diabetis, hipertensio, bronquitis o asma.

— Persones amb limitacions temporals.

— Persones en situacié de demeéncies lleus 0 amb inicis i senyals d'oblits.

— Persones amb incontinéncia.

Av. Gabriel Alomar i 18
Villalonga, 33

07006 Palma

Tel. 97117 72 00

dgad.caib.cat

=,
I|||E%@§‘E I”” https://vd.caib.es/1721818649670-918080943-7971012368105590508

T

LAY https://csv.caib.es/concsvfront/view.xhtml?hash=1721818649670-918080943-7971012368105590508
- CSV: 1721818649670-918080943-7971012368105590508 Pagina 18/113

Aiam  Adreca de validacio:




w'll

— Persones amb necessitats de millora o rehabilitacié fisica, cognitiva i/o fun-
cional.

— Persones que poden incorrer en riscos per a la seva salut fora de I'entorn
domiciliari.

4.2. Tipologia de persones usuaries
Les tipologies de persones usuaries seran les seglents:
— Titular del servei (tipus A):

Disposa del terminal i de la UCR i reuneix tots els requisits per ser persona
usuaria segons el punt 4.1.

— Persona usuaria amb UCR addicional (tipus B):
Es la persona que, convivint amb el titular del servei, reuneix també els re-
quisits per ser persona beneficiaria del servei del punt 4.1. Disposara d'una
unitat de control remot addicional per al seu Us exclusiu. Substituira a la
persona titular en cas que aquesta causi baixa.

En un domicili hi ha d’haver sempre un sol titular del servei (tipus A), que és la
persona a nom de la qual consta el terminal que hi ha instal-lat. La cobertura dels
usuaris tipus B sera il-limitada i aquestes persones no computaran a I'hora de
comptabilitzar mensualment els terminals instal-lats.

Les persones usuaries tipus B no es facturaran ates que el seu cost ja esta inclos
en el preu de la persona usuaria titular (Tipus A). Totes les persones usuaries
reben prestacions, independentment que comparteixin tecnologia.

4.3. Drets dels usuaris del Servei de Teleassisténcia

Sense perjudici dels drets de les persones usuaries de Serveis Socials recollits en
I'article 7 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de Serveis Socials de les Illes Balears, les
persones usuaries del Servei de Teleassisténcia sén titulars dels drets seglents:

a) Rebre informaci6 clara i detallada del servei que va a rebre, aixi com dels
seus drets i obligacions, aixi com sobre el reglament i normativa que
regula el servei segons l'estipulat en el contracte assistencial abans de
I'inici de la prestacié.

b) Ser atesos en catala o castella segons les seves preferéncies.
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¢) Rebre la prestacié amb la maxima diligéncia i qualitat en els termes
establerts reglamentariament.

d) Ser informades, amb antelacio suficient, de qualsevol modificacié en les
condicions del Servei.

e) Rebre una atencio correcta i respectuosa, sense discriminacié per raé de
sexe, raga, religid, ideologia o qualsevol altra condicié o circumstancia
personal o social, excepte en el referent als requisits i criteris de
preferéncia establerts.

f) Estar informades de manera completa i a decidir la seva incorporacié o no,
a estudis o investigacions cliniques, sabent que poden negar-se sense que
aix0 representi cap classe de discriminaci6 per part del personal del Servei.

g) A que la decisié de la persona usuaria prevalgui sobre l'opinié de la seva
familia i els professionals, sempre que no contravengui els principis juridics
i etics i de la practica professional.

h) Tenir garantida la proteccio de les seves dades personals, aixi com el dret a
I'accés, rectificacio, cancel-lacié i oposicié davant el responsable del
tractament de les seves dades d’acord amb la normativa en materia de
proteccié de dades.

i) En el seu cas, tenir garantida la seguretat en la custodia de les claus del
seu domicili.

j) A sollicitar la suspensié temporal del servei per abséncia justificada del
domicili durant un periode maxim de 6 mesos, aixi com a la renuncia
definitiva del servei.

k) A participar activament en la planificacid, execucié i revisié del seu Pla
d’Atencié Individual.

I) Arebre de manera continuada la prestacio del servei, mentre estigui en
situacié i condicions de necessitar-ho i ser orientat cap a recursos
alternatius que siguin necessaris.

m) A fer Us dels sistemes de reclamacions i suggeriments de 'Administracio
de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears en relacié al funcionament o
millora del Servei, aixi com a rebre resposta sobre les mateixes.

n) A una assisténcia individualitzada concorde amb les seves preferencies i
necessitats especifiques seguint un model d’atencié centrat en la personal.

0) La resta de drets que estableixi la normativa reguladora.

4.4. Obligacions dels usuaris del Servei de Teleassisténcia

Sense perjudici dels drets de les persones usuaries de Serveis Socials recollits en
I'article 8 de la Llei 4/2009, d'11 de juny, de Serveis Socials de les Illes Balears, les
persones usuaries del Servei de Teleassisténcia tenen les obligacions segtients:
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a) Complir les normes i condicions del servei seguint els aspectes acordats al
Pla Individual d'Atencié (PIA).

b) Facilitar i comunicar tota la informacié necessaria per a I'dptima prestacio
del Servei, informant de qualsevol variacié que es produeixi en la seva
situacié personal, familiar, econdmica, social i sanitaria, que pugui afectar
a les condicions de la prestacié del servei, com ara si és el cas, la
modificacio, suspensié o finalitzacié del servei.

¢) Permetre la instal-lacio del terminal i, en el seu cas, dels periférics en el seu
domicili. Mantenir-los en el seu domicili fins el dia de la seva retirada pel
personal autoritzat.

d) Facilitar la valoracid, seqguiment i control de la prestacio6 incloent I'accés al
domicili al personal que, degudament acreditat, hi acudeixi.

e) Comunicar amb antelaci6 qualsevol trasllat fora del domicili que impedeixi
la prestacio6 del servei.

f) Adoptar una actitud col-laboradora en el desenvolupament del servei
respectant la dignitat i els drets del personal, com a treballadors i com a
persones.

g) Signar el contracte assistencial pertinent amb l'entitat prestadora del
servei.

h) Comunicar al CA, amb prou antelacio, qualsevol abséncia temporal del
domicili que impedeixi la prestacié del servei aixi com el retorn al mateix

i) Comunicar per escrit que no desitja continuar rebent el servei i facilitar el
lliurament del terminal i UCR.

j)  Manipular adequadament i amb responsabilitat els dispositius cedits per a
la prestacio del servei (terminal i UCR).

k) Permetre I'accés al domicili als professionals del servei, per a la revisié,
manteniment, reposicié i retirada de la tecnologia quan sigui necessari.

I) Complir la normativa i regim de funcionament de la prestaci6 del servei.

m) Facilitar les dades de contacte de familiars, amics o veinats als quals s’hagi
d'avisar en cas de necessitat.

n) Autoritzar I'Us de dades personals per a la gestid i avaluacio del Servei

o) Informar a les entitats prestadores del Servei, de qualsevol canvi en
I'operador de telefonia

5. Processos de la prestaci6 de teleassisténcia
5.1 Accés a la prestacio de teleassisténcia

La tramitacio i resolucié del procediment de reconeixement, modificacio i
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extincio de la prestaci6 del servei de teleassistencia, aixi com la posada a
disposici6 efectiva del servei a les persones usuaries, es realitzara d'acord amb el
que es disposa en el present plec, sense perjudici del que es disposa en la
normativa de desenvolupament de la Comunitat Autdonoma de les Illes Balears en
el marc de la Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia
personal i atenci6 a les persones en situacié de dependéncia.

En aquest sentit, la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia oferira a les
persones sollicitants d'aquesta prestacié (reconeguda en el seu PIA), la
informacié prévia necessaria sobre el Servei TAD: definici6 de la prestacio,
condicions d'accés, funcionament general, drets i deures de la persona usuaria,
serveis, identificacio de I'entitat prestadora del servei; telefon/s de contacte,
documentacio per gestionar l'alta al servei, i qualsevol altra informacié que resulti
d'interés per a la persona beneficiaria.

La Direcci6 General d’Atenci6 a la Dependéncia comunicara a I'entitat prestadora
del servei la proposta d'alta en el servei, d'acord amb la resolucié de la prestacid i
facilitara a I'entitat prestadora del servei la resta de dades per a la posada en
funcionament del servei mitjancant accés remot a l'aplicatiu DISDEP: nimero
d'expedient, dades d'identificacio de la persona usuaria i del seu cuidador/a (DNI,
targeta sanitaria si és el cas, telefon/s de contactes de la persona usuaria),
informe medic si és el cas, PIA, etc.).

5.2. Ordres d'alta del servei (Propostes d’alta del servei)

A través de l'aplicaci6 informatica que déna suport a la gesti6 del Servei de
Teleassistencia del Govern (DISDEP), la DGAD posara a disposici6 de I'entitat
prestadora del servei la corresponent comunicacié/proposta d'alta (alerta d'alta*)
al servei d'acord amb el que estableix el PIA. Aquesta comunicaci6 es materialitza
mitjancant la incorporacid de la persona usuaria al «llistat reserva Teleassisténcia»
de l'aplicatiu DISDEP al qual I'entitat prestadora del servei tindra el corresponent
permis d'accés.

L'entitat prestadora del servei pot consultar a través de I'aplicacié DISDEP les
dades necessaries per a la posada en marxa del servei: nUmero d'expedient, grau
i, si és el cas, nivell de dependéncia, domicili complet, teléfons de contacte.

Amb caracter general, I'entitat atendra les propostes d'alta segons I'ordre de
prelacié establert per la DGAD. Aquest ordre només es pot alterar si escau
I'aprovaci6 de procediment d'urgencia per part de la DGAD.
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En tot cas, I'entitat prestadora del servei esta obligada a atendre totes i cadascuna
de les alertes d'alta que es generin en el seu ambit de concertacio, tret que no es
localitzi la persona usuaria.

Amb aquesta finalitat, s'ha d'haver intentat localitzar la persona usuaria a través
de les dades de contacte de que es disposin (diferents nimeros de teléfons que
constin a DISDEP, tant de la persona usuaria com d'altres persones de contacte,
mails, etc), almenys en sis ocasions en dies i franges horaries diferents (mati i
tarda), deixant constancia dels intents realitzats.

Si no s'aconsegueix contactar amb la persona usuaria, I'entitat prestadora del
servei ha de realitzar una incidéncia al DISDEP dirigida a la unitat administrativa
Centres i Programes II de la DGAD indicant aquesta situacio.

Mentre no estigui operativa aquesta opcid, I'entitat prestadora del servei ha de
remetre mensualment a la DGAD mitjancant el correu electronic
centresiprogrames2@dgad.caib.es un llistat on consti la identificacié de les
persones usuaries no localitzades (nom i llinatges, DNI/NIE/NIF) proposades per
ser donades d'alta al servei, aixi com els intents de contacte realitzats.

Per procedir a la posada en marxa del servei, a més de seguir el corresponent
protocol d'alta al servei, I'entitat ha de visar |'alerta d'alta a DISDEP i registrar les
dades necessaries, inclosa la modalitat de terminal a utilitzar en funcié de la
valoracio realitzada i de les condicions contingudes al present plec.

5.3. Inici de la prestacié

L'entitat prestadora del servei es responsabilitzara de contactar amb les persones
usuaries del servei, designades per la Direccié General d’Atenci6 a la
Dependéncia, i d'oferir-les la informacié concreta sobre el funcionament i
condicions del servei aixi com les modalitats de la intervencié més adequades
d'acord a les necessitats, sense perjudici de les actuacions que pugui dur a terme
I'Administracié autondmica.

S’haura d'iniciar la prestacié del servei com a maxim en els 15 dies naturals de la
recepcié de la proposta d'alta (inclusié en el llistat reserva de Teleassisténcia), tret
qgue no hi hagi terminals disponibles. En aquests cas, la persona usuaria queda en
el llistat esmentat fins que hi hagi disponibles.
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Amb l'informe técnic previ, elaborat per la Direccié General d’Atencié a la
Dependeéncia, es poden preveure altes al servei per situacions d'urgencia,
principalment després d'altes hospitalaries, en un maxim de 72 hores.

Una vegada I'entitat prestadora del servei tingui la comunicaci6 de proposta
d‘alta, I'entitat prestadora del servei ha de contactar amb la persona usuaria i
concertar visita al domicili, preferiblement amb la preséncia de qualque familiar i
oferint un marge horari de dues hores.

La franja horaria per a la visita estara compresa entre les 9 i les 20.30 hores, de
dilluns a dissabtes laborables, ajustant I'norari a les preferéncies de les persones
usuaries.

A més, es proporcionara un numero de teléfon de contacte gratuit per si la
persona beneficiaria del servei vol modificar la data establerta o comunicar
qualsevol incidencia que afecti a la visita programada.

L'objectiu d'aquesta primera visita domiciliaria és:

— Presentar-se com a interlocutor davant qualsevol incidéncia que la persona
usuaria vulgui expressar sobre el funcionament del servei facilitant les
dades de contacte a 'efecte.

— Valorar les necessitats especifiques d'atenci6 de la persona usuaria i
recollida de dades pel document informe que inclou: estat de salut,
medicacié si és el cas, recursos privats a mobilitzar si escau, identificacié de
persones de contacte i la seva disponibilitat de claus de I'habitatge, serveis
i recursos publics i privats de la seva zona, etc.

— Proporcionar informacio, clara i concisa sobre les caracteristiques del
servei i les condicions de qualitat que ha d'incloure:

« Termini per a la instal-lacié i inici de la prestacid, aixi com de resolucié
d'avaries.

* Prestacions del servei, aixi com el procediment per gestionar
comunicacions, avisos, incidéncies, reclamacions, suspensions
temporals o definitives o altres circumstancies.

» Caracteristiques, funcionament i Us correcte de lI'equipament, incloent
informacié grafica. Autorevisié de control técnic del sistema.

+ Dretsiobligacions per a la prestacio del servei.

* Garantia del compliment de la normativa en mateéria de proteccio de
dades i condicions de qualitat per a la prestacié del servei.

— Dur a terme la valoracié multidimensional de I'area funcional, psiquica i
social de les persones usuaries amb una estimacié de nivell de risc en
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cadascuna d'elles de lleu, moderat i sever, sempre que aquesta valoracio
no consti préviament en el seu PIA.

Hauran d'informar en un llenguatge senzill i comprensible, adaptat a la diversitat
funcional, si en tingués, de la persona usuaria, i lliurara un fullet informatiu
(disponible també en lectura facil i braille), sobre el maneig dels dispositius de
teleassisténcia instal-lats.

Es recollira I'acceptacio expressa de les condicions de privadesa en que es presta
el serveii el tractament de les seves dades, signades per la persona receptora o el
seu tutor. A aquests efectes, s'ha de subscriure un document de conformitat
d'ambdues parts amb les condicions de la prestacié del mateix, que s'acollira al
model de I'annex 1V, i incloura, com a minim:

— Dades d'identificacié de les parts.

— Datailloc.

— Titularitat del servei.

— Definicio, caracteristiques del servei.

— Persones que conviuen amb la persona usuaria.

— Persona o persones de contacte.

— Lliurament i custodia de claus, si escau, amb autoritzacio expressa per a
I'is exclusiu de la prestacid del servei. En cas contrari, persones que tenen
clau del domicili de la persona usuaria.

— Franja horaria a la qual prefereix que se li facin les trucades de seguiment.

— Dispositius a instal-lar i propietat de 'equipament, cessié a tercers i
delimitacié de responsabilitats.

— Autoritzacié per a la gravacio, cessié i tractament de dades d'acord amb la
Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6 de dades personals i
garantia dels drets digitals i la seva normativa de desplegament.

— Condicions del servei si sorgeix la necessitat d'entrar al domicili com a
consequéncia d'una emergeéncia.

— Actuacions davant queixes i reclamacions.

— Signatura de la persona usuaria i del representant de I'entitat prestadora
del servei.

L'entitat prestadora del servei haura de registrar i custodiar el document
contractual i 'expedient de la persona usuaria que podra ser requerit, en
qualsevol moment, per 'Administracio. En cas de baixa del servei, 'entitat
prestadora del servei haura de conservar I'expedient durant el temps legalment

establert.
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El protocol de les dades minimes sobre la persona usuaria i la informacié a
facilitar sobre el servei ve definit en 'annex I d'aquest plec de condicions
tecniques.

Si es produeix el lliurament de claus del domicili de la persona usuaria a I'entitat
prestadora del servei es fara amb l'autoritzacié prévia per escrit. En tot cas, la
responsabilitat de la utilitzacié que es faci vincula directa i exclusivament a
I'entitat prestadora del servei i la persona usuaria.

5.4. Instal-lacié de terminals o dispositius

La instal-lacié dels terminals i/o dispositius necessaris pel funcionament del servei
en el domicili de la persona usuaria es produira en un temps no superior als 15
dies naturals des de la data de comunicacio6 de la concessié de la prestacio a
I'entitat prestadora del servei per part de la Direccié General d’Atenci6 a la
Dependéncia. En el cas que la Direccié General d’Atencié a la Dependéncia el
valori com a urgent la instal-lacié el servei, s'haura de fer en el termini maxim de
72 hores.

Durant la instal-laci6 s'ha d'oferir informacio a la persona usuaria en relacié al
funcionament i les caracteristiques dels dispositius instal-lats, aixi com de la
demostracioé d'Us i verificacio.

El servei es dura a terme en el domicili determinat com a residéncia habitual de la
persona usuaria. En cas d'abséncia de la persona usuaria en el domicili en I'horari
acordat, l'entitat prestadora del servei iniciara el protocol d'absencia domiciliaria a
fi de demanar informacié sobre els motius de I'abséncia i actuacions dutes a
terme.

La instal-lacié no es donara per finalitzada fins que les entitats prestadores del
servei no realitzin les verificacions de funcionament corresponents: trucades de
recepcié i emissio, pulsacions des de cada UCR i des del punt més distant del
domicili i proves d'abast des de la resta de les estades. Finalment, han de
comprovar que les persones usuaries han entés el seu maneig.

Per assegurar que les persones usuaries han compreés la informacié rebuda, es
fara una trucada de familiaritzaci6 del servei dins les 72 hores seguents.

5.5. Ordres de modificacio del servei
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L'entitat prestadora del servei haura d'atendre també les alertes de modificacio
que a DISDEP puguin generar-se, com a consequéncia de la inclusié del Servei de
Teleassistencia al PIA com a modalitat adequada d'atencié.

Aixi mateix, es podran realitzar, d'acord amb les indicacions que dicti I'drgan
competent, registres a DISDEP per recollir modificacions en les condicions del
servei a prestar, com ara la modalitat de teleassisténcia aplicable, sempre que es
produeixi de conformitat i en relacié amb les necessitats de la persona usuaria i
tenint en compte en tot cas el que estableix aquest plec.

5.6. Garantia, manteniment i reposicié de I'equipament técnic

S'ha de disposar d'un sistema de gestid de 'equipament técnic que garanteixi el
manteniment preventiu i correctiu. En tot cas, els equips estaran programats per
a una comprovacio automatica periodica (autotest) com a minim cada 15 dies. Les
avaries detectades que afecten a la continuitat del servei, les reparacions,
reposicions o substitucions del terminal o sistemes periférics, en general, s’han de
fer en un periode no superior a 48 hores seglients a la deteccié de l'avaria. A tal
efecte, s'haura de disposar d'un estoc minim anual de terminals fixos no inferior a
5% sobre el total de dispositius instal-lats que en permeti la reposicié immediata.

El desplacament al domicili es fara sempre prévia concertacié amb la persona
usuaria. Una vegada reparat o substituit, es faran les proves pertinents per
comprovar el correcte funcionament.

5.7. Suspensions temporals, renuncies i baixes

En relacié amb les modificacions del servei, es contemplen les situacions
seguents:

5.7.1. Suspensions temporals

S'entén per suspensié temporal del servei la situacié en qué, a sol-licitud de les
persones usuaries, s'interromp la comunicacio entre les persones ateses i el
centre d'atencié sense que aixo suposi la retirada de I'equipament domiciliari de
teleassisténcia.

Es considera motiu per causar una suspensio temporal en la prestaci6 del servei
I'absencia temporal del domicili per ingrés a residencia temporal, hospitalitzacié o
altres abséncies programades o sobrevingudes.
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S'’han de distingir dues situacions:

1. Absencia domiciliaria: Aquelles abséncies temporals que sén inferiors a 1
mes. Durant aquest periode no es retirara 'equipament del TAD del
domicili i es procedira a facturar el cost total del servei que correspongui.

2. Suspensions temporals: Aquelles abséncies temporals del domicili per un
termini superior a 1 mes i fins a 6 mesos com a maxim. Davant aquesta
situacio, es podra retirar 'equipament del TAD del domicili per la qual cosa
no s'abonara cap factura a I'entitat prestadora del servei mentre duri
aquesta situacié de baixa temporal. De igual manera, es suspendra
temporalment per causes imputables a la persona usuaria (impagament
de la quota econOmica corresponent, si escau, abséncies no programades,
etc.).

La persona usuaria comunicara directament a I'entitat prestadora del servei, amb
antelacio suficient, les abséncies temporals del domicili. Aixi mateix, la persona
usuaria o el seu representant sol-licitara a I'entitat el reinici en la prestacié del
servei. Tot i aix0, I'entitat ha de fer una trucada al mes per comprovar la situacié
que determina l'estat en qué ha de romandre el servei.

Finalitzat el periode de suspensio, si persisteixen les circumstancies que van
motivar I'alta al servei, es reactivara I'atencié en les condicions en que es venia
realitzant o es proposara la rendincia o baixa definitiva al servei, segons pertoqui.

Les persones usuaris del Servei de TAD han d'estar degudament informades del
procediment a seguir per activar la suspensi6 temporal i, si escau, reactivar la
prestacié del servei, aixi com del periode maxim de suspensid previst en aquest
plec.

Per part de I'entitat, es procedira a registrar la suspensid i, si escau, la reactivacié
de servei a DISDEP, d'acord amb les especificacions contingudes a les instruccions
de maneig del sistema d'informacié.

En cas d'abséencia domiciliaria no comunicada per la persona usuaria o el seu
entorn, |'entitat posara en marxa el protocol d'actuacié davant d'abséncies
domiciliaries de qué haura de disposar i en qué s'hauran de definir els mitjans
utilitzats per contactar amb la persona usuaria o els seus familiars, per tal de
demanar informacié del motiu de I'absencia i qualsevol altra accié encaminada a
normalitzar la situacio.
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5.7.2. Renuncia

Les persones destinataries podran renunciar al Servei de TAD reconegut al seu
PIA, sense perjudici que en qualsevol moment puguin sol-licitar la seva
reactivacio.

Aguesta renuncia es pot produir abans de la posada en marxa del servei o
trobant-se ja en actiu. La renuncia al servei suposa la retirada del terminal en els
casos en que el servei hagi arribat a estar en actiu.

La persona usuaria comunicara la renuncia per escrit a I'entitat prestadora del
servei, o de forma verbal. En aquest darrer cas, I'entitat prestadora del servei ha
de deixar constancia per escrit de la rendncia.

L'entitat arxivara una copia de la renuncia (verbal o per escrit) al seu propi
expedient, facilitant a la DGAD els documents originals, amb la periodicitat que
s'estableixi.

Aquestes actuacions s'han de reflectir a I'aplicaci6 informatica DISDEP, d'acord
amb les instruccions que s'estableixin per al maneig del sistema d'informacié.

5.7.3. Ordres de baixa, propostes de baixa i retirada dels dispositius

1) Ordres de baixa del servei.

La DGAD, a través del sistema d'informacié DISDEP, podra ordenar la baixa en el
servei per qualsevol dels seglents motius:

— Defunci6 de la persona usuaria.

— Ingrés en residéncia definitiu.

— Trasllat definitiu a una altra comunitat autdbnoma.

— Modalitat no reconeguda a PIA/ Modalitat transitoria no compatible: quan
s'hagi produit una revisié del programa individual d'atencio6 en la qual ja no
es reconegui aquest servei.

— Esgotar el termini maxim de suspensié temporal (superior a 6 mesos)
sense justificacié o trasllat indefinit de residéncia.

— Incompliment d'alguna de les condicions o dels requisits especifics exigits
per a determinar el dret al servei.

— Perincompliment de la corresponsabilitat que li correspon a la persona
usuaria que dificultin o facin inviable la prestacié del servei. Es procedira a
la seva baixa prévia comunicacié de la seva motivaci6 a la DGAD.
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— Per renuncia expressa de la persona usuaria o del seu representant legal, a
continuar rebent el servei que li va ser concedit.
— Altres motius que estableixi la DGAD

L'entitat prestadora del servei, mitjancant I'accié de visat, registrara la baixa del
servei i la data defecte.

2) Propostes de baixa del servei:

L'entitat prestadora del servei podra aixi mateix proposar a la DGAD la baixa d'un
servei per qualsevol anteriorment esmentats. Aquesta proposta es realitzara
mitjan¢ant el DISDEP.

Les propostes de baixa han de ser acceptades per la DGAD mitjancant el visat de
la mateixa en DISDEP.

La persona usuaria del servei haura d'informar I'entitat prestataria perqué
procedeixi a la retirada del terminal i els dispositius d'instal-lats al domicili, i si és
el cas, a la devoluci6 de les claus, acceptant que el lliurament dels equipsii la
devolucié de claus no ha d'excedir el termini de 15 dies des de la notificaci6 de la
baixa al servei.

Si les entitats prestadores del servei TAD no poguessin retirar els dispositius del
Servei per causes alienes a aquestes, procediran a la desconnexié del terminal
d'acord amb les instruccions que a aquest efecte rebin per part de la DGAD.

Les entitats prestadores del servei han de disposar d'un protocol de baixa al
Servei, copia del qual ha d'estar a disposicié de la DGAD.

Totes aquestes situacions (alta, abséncia, suspensié temporal, reinici i baixa)
hauran de ser enregistrades per les entitats amb caracter immediat a DISDEP.

6. Comunicacions entre el CA i la persona usuaria

L'entitat prestadora del servei disposara dels mitjans perqué les comunicacions
entre la persona usuaria i el Centre d'Atencid siguin codificades i registrades
conforme a la classificaci6 recollida a -. (Codificacié de les comunicacions i
atencions de l'entitat davant cridades de les persones usuaries) i sense perjudici de
les especificacions que es detallen al present plec.

Av. Gabriel Alomar i 30
Villalonga, 33

07006 Palma

Tel. 97117 72 00

dgad.caib.cat

=,
I|||E%@§‘E I”” https://vd.caib.es/1721818649670-918080943-7971012368105590508

Adreca de validacié:
https://csv.caib.es/concsvfront/view.xhtml?hash=1721818649670-918080943-7971012368105590508
CSV: 1721818649670-918080943-7971012368105590508 Pagina 30/113




w'll

6.1. Comunicacions d'atencié personal

La persona usuaria ha de poder establir comunicacié amb el Centre d’Atencio
sempre que ho consideri necessari, mitjancant pulsacié del terminal o UCR.
Aquesta cridada no tindra cap cost per a la persona usuaria.

La comunicacioé s'ha de poder efectuar indistintament en catala o castella.

Per garantir el dret a la intimitat de la persona usuaria, el Centre d'Atencié només
podra establir contacte amb el domicili a través del terminal si hi ha hagut una
pulsacié de la UCR o del terminal, o una activacié dels dispositius instal-lats al
domicili, o bé per promoure activitats de la persona en base a I'analisi realitzada
pels serveis verticals. A la resta de situacions, el Centre d'Atencio es posara en
contacte amb la persona usuaria.

Davant de qualsevol pulsacié realitzada des del terminal del domicili, mentre el
sistema estableix comunicacié amb el Centre d'Atencié, I'equip emetra una
gravacio de veu en que informi que s'ha establert comunicacié amb el Servei de
Teleassistencia del Govern de les Illes Balears i que, per la seva seguretat, la
conversa sera enregistrada. Aquesta locucié sera determinada per I'drgan
competent en matéria de dependéncia i sera la mateixa per a totes les persones
usuaries del Servei.

Un cop establerta la comunicacio, el personal teleoperador s'ha d'adrecar a la
persona usuaria pel seu nom i utilitzar en tot moment un tracte respectuos i
amable.

Els enregistraments estaran disponibles per a la DGAD en qualsevol moment i
seran intel-ligibles. Si no ho fossin, les entitats prestadores del servei hauran
d'acreditar el motiu, que en cap cas podra ser causat per elements propis del
Servei. La gesti6 d'aquests enregistraments i en general de qualsevol dada
personal sera tractada per I'entitat prestadora del servei d'acord amb la

normativa aplicable en matéria de proteccié de dades i sequretat de la informaci.

Les comunicacions per activacio de la persona usuaria que es reben al Centre
d'Atenci6 s'han de respondre en un temps mitja de 15 segons, temps que
comenga a comptar des de I'entrada de la trucada al Centre d'Atencio.
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Les trucades ateses al Centre d'Atencié produiran l'activacio del sistema
informatic, mostrant la codificacio de la persona usuaria amb la informacio
seguent:

— Hora en qué es produeix la comunicacié.

— Identificaci6 del terminal o dispositiu que genera I'alarma, mitjangant
codificacions diferenciades.

— Identificacié de la persona que realitza la trucada, I'idioma triat de
comunicacio i les dades més rellevants

— Accés a I'expedient complet.

— Recursos a mobilitzar, si cal.

— Procediments d'actuacié davant incidéncies.

— Perfil de risc de la persona usuaria.

— Altres dades o informaci6 que es considerin d'interés per prestar-ne una
atencio de qualitat.

Per seguretat del sistema, la trucada, una vegada generada per la persona
usuaria, només es pot finalitzar des del Centre d'Atencio.

Quan la persona usuaria faci una trucada, els/les teleoperadors/es del Centre
d'Atencio s'encarregaran d'atendre-la. El sistema informatic ha d'oferir
immediatament la informaci6 suficient sobre la persona usuaria, els recursos a
mobilitzar i els procediments d'actuacié davant de qualsevol incidéncia.

En tots els casos, a més de comptar amb un suport de protocols d'actuacio, el/la
teleoperador/a ha de comptar amb el suport de la persona supervisora del Centre
d'Atenci6 que, davant de qualsevol dubte, garanteixi la presa la decisié6 més
adequada a cada situacio.

El/la teleoperador/a ha de mantenir una actitud d'escolta activa i recollir
informacié el més rapidament i ampliament possible, sobre el tipus i la gravetat
de la incidencia.

Les comunicacions de les persones usuaries amb el Centre d'Atencié es generaran
mitjangant pulsacié del terminal/UCR o bé mitjancant I'activacié dels dispositius

periférics instal-lats, podent ser de les modalitats seguients:

1. Comunicacié d’emergencia.
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Es produeixen per situacions que impliquen risc per a la integritat fisica, psiquica
o social de la persona usuaria o del seu entorn, que requereix I'actuacié i, si escau,
mobilitzacié immediata de recursos propis de la persona usuaria, recursos socials
o0 sanitaris, d'emergéncia o de forces de seguretat, en un temps maxim de 10
minuts.

La resposta davant una comunicacié d'emergéencia es fara sequint el protocol que
es descriu tot sequit i atenent els nivells seglents:

— Nivell 1 (resposta verbal). Davant qualsevol comunicacié d'emergéncia, el
personal del CA, mitjancant una escolta activa, ha d'avaluar la situaci6 i
determinar el motiu de la telefonada. En primera instancia, ha de tractar
de solucionar la demanda rebuda amb l'atencié personal, informaci6 o
suport telefonic.

En aquest nivell s'hi inclouen els avisos produits per activacié de dispositius
instal-lats al domicili, sempre que s'estableixi comunicacié verbal amb el
domicili i la situacié no requereixi de mobilitzacio de recursos.

En cas contrari, es procedira al nivell seglent.
— Nivell 2 (resposta verbal amb mobilitzacié de recursos).

L'actuacié davant emergéencies amb mobilitzacié de recursos haura de
passar a segon nivell en els casos seglents:

* Quan el Centre d’Atenci6 no ha pogut mantenir contacte amb la
persona usuaria que ha originat la comunicacio.

* Quan s’ha mantingut un dialeg amb la persona usuaria pero es
considera necessaria la mobilitzaci6 de recursos.

* Quan el Servei, de forma reiterada, no aconsegueix contactar amb la
persona usuaria i de la informaci6 obtinguda de la xarxa habitual de
contactes o de serveis de suport o atencié que rep la persona usuaria
(ajuda a domicili, centres de dia, serveis socials, etc.), es dedueix que la
persona usuaria podria estar en situacioé de risc.

* Quan la xarxa de contactes habitual no pot establir comunicaci6 de
manera reiterada amb la persona usuaria i el Centre d'Atencid, a peticio
de la xarxa, tampoc no pot establir comunicacié.

» Per avisos de dispositius instal-lats al domicili segons els protocols
establerts amb les entitats adjudicataries.
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Si de la informaci6 recollida pel CA es despren la necessitat de mobilitzar altres
recursos el seu requeriment s'ha de fer de manera immediata. Una cobertura
territorial efectiva ha de tenir en compte els recursos d'atencid presencial propis i
comunitaris. Es dura a terme una bona coordinacié i Us dels recursos comunitaris
gue puguin intervenir en determinades situacions de risc o emergencia i que
també han de formar part del disseny complet del servei a prestar.

El CA es posara en contacte amb les persones de referéncia i/o els recursos de la
persona usuaria amb la finalitat d'informar-los de la situacié i procedir a la seva
mobilitzacid, si escau.

Si la petici6 d'ajuda s'ha originat fora del domicili, des del Centre d'Atenci6 es
trucara, si cal, als contactes de la persona usuaria i mobilitzara els recursos
d'emergencia necessaris.

En el cas que la persona usuaria no disposi d'aquests recursos i la situacié
d’'emergéncia ho requereixi, es mobilitzara I'atencié immediata de recursos
sanitaris, socials o d'emergéncia.

— Nivell 3 (derivacié a un recurs especialitzat). Actuacio en cas de ser
necessari el trasllat de la persona usuaria a un centre especialitzat. En
aquest cas, el CA realitzara el sequiment del trasllat i confirmara que s’ha
produit I'ingrés. Aquest nivell i I'atencié finalitzara amb l'ingrés de la
persona usuaria en el centre especialitzat o amb el trasllat de nou al seu
domicili si I'ingrés no procedeix.

En els casos d'actuacié del nivell 2i 3, durant els dies successius el CA haura de fer
telefonades de seguiment fins que la situacié d'emergéncia s'estabilitzi. En tots els
casos, es procedira a comunicar, via electronica/sistema informatic, els
professionals de referéncia de la persona usuaria en les 24 hores seguents, la
situacié d'emergéncia produida i el tractament donat a la mateixa.

En totes les comunicacions d'emergencia, es prioritzara la mobilitzacié dels
recursos propis de les persones usuaries si amb aquests n’hi hagués prou per a la
resolucié de la situacié. Per a 'adequada atencié de les situacions plantejades, el
CA ha de disposar d'un registre actualitzat dels recursos d'atencié d'emergéncia
existents en la seva area d'atencié.

2. Comunicacié informativa.
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Peticio d'informacié o informe d'incidéncies sobre recursos o dades del propi
servei. S'hiinclouen com a comunicacions informatives aquelles que tenen per
finalitat conversar, demanar ajuda de tipus no urgent, aixi com informar de
qualsevol altra dada d'interés.

En la mesura del possible haura de procurar donar-se resposta a la mateixa
trucada, donant-se un termini maxim de resoluci6 de 48 hores en cas
d'incidencies técniques urgents (que impedeixin la comunicacié amb el Centre
d'Atencid) i de tres dies habils per a la resta de questions.

La informacié pot ser elaborada per la Direccié General d’Atencié a la
Dependéncia o per l'entitat prestadora del servei. En aquest darrer cas, la
informacié transmesa ha de ser aprovada préviament per la Direccié General
d'Atenci6 a la Dependéncia.

3. Suggeriments i reclamacions:

El servei ha de disposar d'un sistema de gesti6 de reclamacions on qualsevol
persona usuaria pot fer arribar una queixa o suggeriment derivat de la prestacié
del servei. La interposicio d'una reclamacié es pot fer per diferents vies:

a) Les persones usuaries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar
les reclamacions al CA, mitjancant el dispositiu de TAD. En aquest cas, el
personal teleoperador edita la queixa amb una breu descripcié de la recla-
macio per ser gestionada i s'elabora l'informe de reclamacions.

b) Les persones usuaries del servei o bé els seus familiars podran fer arribar
les reclamacions via telefdnica al coordinador tecnic del servei. En aquest
cas es recull la queixa amb una breu descripcio, el mitja pel qual es va reco-
llir i aquesta s'ha de transmetre al CA per tal d'enregistrar-la al sistema de
reclamacions i realitzar I'obertura de l'informe de reclamacions.

c) Els serveis socials municipals també podran derivar a I'entitat prestadora
del servei una queixa propia o bé de la persona usuaria del servei. En
aquest cas, s'haura d'omplir el full de reclamacié o suggeriment de l'usuari
i enviar-lo via correu electronic a I'entitat prestadora del servei amb copia a
la Direccié General d'Atencio6 a la Dependéncia que sera enregistrada al sis-
tema de reclamacions. En tot cas, I'entitat prestadora del servei concertara
una visita domiciliaria i lliurara un informe final.

5. Control d'abséncies domiciliaries:
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Es sol-licitara a totes les persones usuaries la comunicacié d'aquelles abséncies
del domicili superiors a 48 hores i es fara el seu control des del CA mitjancant
telefonada per verificar si la tornada s'ha efectuat en la data prevista.

6. Alarmes sense resposta:

Es considera que hi ha alarma sense resposta quan des del Centre d'Atenci6 no
s'hagi pogut mantenir un contacte verbal amb la persona usuaria que ha originat
una comunicacié. S'actuara conforme al que descriu aquest plec.

7) Informacié sobre incidencies técniques del sistema:

S'hiinclouen les comunicacions de la persona usuaria informant de l'incorrecte
funcionament del terminal, de la UCR o dels dispositius instal-lats al domicili que
comprometin o no el funcionament correcte del servei, identificant i codificant el
tipus d'avaria o incidéncia de qué es tracti i 'obertura del protocol de resolucio
d'avaries.

El servei assegurara que la persona usuaria rebi una resposta clara sobre el
procés de resolucié de la incidéncia o avaria, procurant en els casos que sigui
possible resoldre-les a la mateixa trucada per remot des del Centre d'Atencid i en
cas que sigui necessari el desplacament d'un técnic de manteniment, després de
fixar el dia i I'nora de la visita domiciliaria.

8) Autoanalisi:

Es consideraran autoanalisis els avisos produits de forma automatica pel sistema
conforme a les programacions i frequiéncies recollides al protocol d'actuacié
davant de comunicacions.

6.2. Comunicacions del Centre d’Atencié a la persona usuaria
L'entitat prestataria del servei ha de procurar que les comunicacions d'atencié

personalitzada programades pel centre siguin realitzades per un mateix
teleoperador/a, de manera que la persona usuaria tingui una referéncia personal

estable en la seva atencié que n'afavoreixi la confianca i la percepcié de seguretat.

Les comunicacions del Centre d'Atencié amb la persona usuaria es classifiquen en
els tipus seglents:
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1) Sequiment i atencié personalitzada:

Sén trucades telefoniques estables, formals i periddiques, que han de permetre
fer un seguiment a les persones usuaries, independentment del nombre
d'incidéncies que generi. Aquestes trucades han de permetre detectar I'estat fisic i
animic de la persona, per tal de transmetre suport, confian¢a i acompanyament
permanent.

Aixi mateix, han de permetre coneixer els canvis, esdeveniments i necessitats de
les persones usuaries i dels seus familiars que necessitin atencio, que cal
proporcionar, bé des dels recursos propis de la persona usuaria, bé a través de la
mobilitzacié de recursos.

D'altra banda, les trucades de seguiment i atencié personalitzada permetran
coneixer i actualitzar informacio sobre aspectes relacionats directament amb el
servei i el bon Us del mateix: recordar que cal portar la UCR; revisar i actualitzar la
franja horaria de les trucades per assegurar el contacte amb la persona usuaria;
canvi o entrega de claus del domicili; recordatoris sobre mesures per evitar
robatoris, fraus o estafes; contrastar la frequéncia de visites de familiars o
amistats; frequencia de sortides al carrer; grau de relacié amb les persones del
seu entorn sociofamiliar, i qualsevol altra informacié que resulti interessant. Aixi
mateix, les persones usuaries del servei, mitjancant aquestes cridades poden
informar d'aquelles activitats en qué mostri interés i que es realitzin al seu entorn
0 a les quals pugin tenir accés en linia. Aquestes recomanacions podran basar-se
en |'analisi de les dades realitzades pels serveis verticals o recomanacions
concretes indicades per la Conselleria de Familia i Afers Socials.

Aquest tipus de trucades es determinaran en funcid dels perfils de risc definits en
aquest plec, llevat que la persona usuaria expressi el seu desig de rebre un
nombre inferior de trucades al mes, petici6 de la qual haura de quedar constancia
al seu expedient. En termes generals, el CA fara telefonades planificades de
seguiment a la persona usuaria d'acord amb la intensitats que es preveuen en
I'apartat 3.3 d’'aquests plecs, a excepcid que s'acordi expressament una altra
frequéncia i s'aprofitaran per actualitzar dades.

La seva programacié s'efectuara de manera que s'asseguri que siguin realitzades,
sempre que sigui possible, pel seu teleoperador/a de referéncia. Quan aix6 no
sigui possible, es comunicara a la persona usuaria aquest canvi, identificant el
teleoperador/a que el substitueixi.
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Si davant d'una trucada de seguiment no s'aconsegueix contactar amb la persona
usuaria, s'han de repetir tres intents en diferents franges horaries al llarg de les
vint-i-quatre hores seglents, aixi com intentar el contacte amb familiars i
persones de I'entorn comunicades. En cas de persistir la manca de contacte,
s'activara el protocol d'emergencies i, si de cas, I'accés domiciliari.

2) Sequiment de situacions d'emergéncia

Tenen per finalitat fer el sequiment d'una actuacié per emergéncia. S'efectuaran
el dia en que es produeix I'emergeéncia i els dies posteriors fins que es resolgui la
situacié. També es codifiquen en aquest apartat les trucades fetes a la persona
usuaria per comunicar-li I'estat en que es troba el recurs mobilitzat (temps
d'arribada de I'ambulancia o d'altres recursos).

3) Informacié i sensibilitzacid

Tenen com a finalitat facilitar informacié sobre recursos socials que puguin ser
Utils per a les persones usuaries, aixi com sobre continguts tematics concrets de
caracter preventiu, com ara estimul d'habits de vida saludables, promocio6 de vida
social activa, prevencio d'accidents a I'entorn i qualsevol altra informacio d'interes
per a les persones usuaries en funcié de les necessitats que marqui el Govern de
les Illes Balears. Aixi mateix, s'haura d'oferir informacié sobre activitats generades
pel Govern de les Illes Balears, per fomentar un envelliment actiu i saludable, en
resposta a les indicacions que faci la Conselleria de Familia i Afers Socials amb
aquest objectiu.

4) Cortesia i felicitacié de dates assenyalades

Tenen la finalitat d'«estar present» en dies significatius per a la persona usuaria.
S'hiinclouen les efectuades per felicitacions de Sant i aniversari de la persona
usuaria, Nadal, etc.

5) Recordatori d'agenda

Permeten recordar a les persones usuaries la necessitat de fer una activitat
concreta, de forma esporadica o amb la periodicitat que es fixi, per exemple, la
realitzaci6 d'una gestio, cites médiques o presa de medicacio.

Aquestes agendes es programaran a peticié de la persona usuaria o des del
Centre d’Atencid i quedaran registrades en el sistema informatic.
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6) Familiaritzacié del servei i actualitzacié periodica

La seva finalitat sera comprovar el coneixement correcte sobre |'Us del servei, aixi
com assessorar en totes aquelles questions relacionades amb aquest.

7) Trucades a recursos, serveis, familiars o persones de contacte

En aquest apartat es recolliran les trucades que faci el Centre d'Atencié a la
persona usuaria, als seus familiars i als seus recursos, per informar de les
situacions produides com a consequiéncia d'una emergéencia i per obtenir
informacié en els casos de no localitzacio telefonica de la persona usuaria.

6.3. Comunicacions del Centre d’Atencié per a la mobilitzacié de recursos

1) Mobilitzacié de recursos personals.

En aquest apartat s'inclouen les mobilitzacions de familiars, amics, coneguts,
veins i altres contactes per comunicar una situacio d'emergéncia.

2) Mobilitzacié de recursos sanitaris

S'inclouen en aquest apartat les trucades i mobilitzacions del 061, 112, Centre de
Salut, en situacions d'emergencies sanitaries.

3) Mobilitzacié de recursos socials

S'inclouen en aquest apartat les trucades i mobilitzacions de serveis socials o
servei d'emergéncies socials del Govern de les Illes Balears en situacions
d'emergencia social.

4) Mobilitzacié de Policia

S'inclouen en aquest apartat les trucades i mobilitzacions de Policia, per a
situacions d'emergéncies sanitaries o socials, i quan el Servei no disposa de claus
del domicili i cal entrar-hi. Davant situacions especials, a demanda dels familiars,
també es mobilitza Policia per entrar al domicili quan hi ha una situaci6 de
potencial perill per a la persona usuaria.

5) Mobilitzacié de Bombers
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S'inclouen en aquest apartat les trucades i mobilitzacions de bombers,
generalment en actuacions conjuntes amb policia, per facilitar I'entrada als
domicilis de persones usuaries per situacions d'emergéncia sanitaria o social;
també s'inclouen en aquest apartat les trucades i les mobilitzacions en cas
d'activacié dels dispositius de gas i fum, quan sigui necessari.

6.4. Comunicacions rebudes al Centre d'Atencié: Avisos técnics del sistema
Aquest tipus d'avisos es classificara en:
— Actius: produits per pulsacié voluntaria de la persona usuaria dels
dispositius instal-lats al domicili: terminal o UCR.
— Passius: generats pel propi sistema, sense que la persona usuaria faci cap

pulsacio6.

1) Avisos técnics actius:

Formen part d'aquests avisos les proves realitzades a la primera connexi6 del
Servei per comprovacié del funcionament del sistema i les proves realitzades per
la persona usuaria per familiaritzar-se amb el sistema i comprovar-ne el
funcionament. Aixi mateix, formen part d'aquest apartat els avisos produits per la
programacié i la reprogramacié del sistema.

2) Avisos técnics passius:

Avisos produits passivament pel propi sistema técnic del servei, terminal i altres
dispositius instal-lats al domicili, on es posa de manifest el seu funcionament
incorrecte. En aquest apartat es contemplen les autocomprovacions periddiques
del sistema.

Seran avaries técniques passives les produides per:

— Tall ala connexié amb el Centre d'Atencié del terminal i altres dispositius
instal-lats al domicili.

— Tall ala connexi6 del terminal a la xarxa eléctrica.

— Restabliment de la connexi6 a la xarxa electrica.

— Baixa carrega de les bateries del terminal.

— Baixa carrega de la bateria de la UCR i altres dispositius.

— Terminal i dispositius sense autorequisit amb la periodicitat exigida.
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En tots els casos, el Centre d'Atencié haura de fer les comprovacions necessaries
per restablir el Servei immediatament, ajustant-se als terminis exigits en aquest
plec.

En general, I'entitat prestadora del servei disposara els mitjans perque les
comunicacions bidireccionals siguin i quedin registrades durant 5 anys,
codificades coherentment per nivells i subnivells, atenent a la classificacio
recollida en I'annex III.

6.5. Visita domiciliaria de sequiment

Les persones usuaries del Servei rebran una visita anual de seguiment del seu
professional de referéncia, amb la finalitat d'avaluar el nivell d'assoliment dels
objectius programats i verificar si hi ha canvis en la situacio sociosanitaria de qué
es disposa.

Aixi mateix, la visita anual de sequiment permetra avaluar les necessitats i, si
escau, les situacions de vulnerabilitat de la persona usuaria, aixi com del seu
entorn sociofamiliar, identificant arees de millora i programant nous objectius.

A més, es podra realitzar una visita domiciliaria a aquelles persones usuaries en
que es detectin situacions de risc sever o desproteccidé que requereixen una
valoracié urgent, amb l'objectiu d'identificar les necessitats i recursos necessaris
que donin resposta a aquestes, informant de manera immediata als serveis
socials del municipi a que correspongui la persona usuaria, enviant nota
informativa i realitzant les coordinacions necessaries.

Les entitats prestadores del servei han de disposar d'un protocol de gestié de la
visita domiciliaria de sequiment. Aquest protocol s’ha de facilitar a la Direccio
General d’Atenci6 de la Dependéncia en el mes posterior a l'inici de l'accid
concertada que permetra fer una supervisié apropiada per part de la Direccio
General d’Atenci6 a la Dependeéncia.

7. Recursos humans
7.1. Aspectes generals

Pel que fa als recursos humans, I'entitat prestadora del servei ha d'assumir:
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— Laseleccié i la gesti6 del personal (cobertura del servei, baixes, vacances,
incidencies, etc.). L'entitat és la responsable del compliment de les
obligacions en mateéria de contractacid, seguretat social, prevencié de riscs
laborals i tributaris, amb independencia de les facultats de control i
inspeccié que legalment corresponguin a la Comunitat Autobnoma.

— El servei ha de disposar d'una dotacié de personal amb l'adequada
capacitacié i suficient estructura per a gestionar el servei amb garantia de
qualitat i eficiencia en totes les arees contemplades en el present plec.
L'horari de prestaci6 del servei sera de 24 hores al dia durant tots els dies
de I'any, i ha de cobrir les abséncies per vacances o abséncies laborals.

— La formaci6 inicial i continua del personal, aixi com la supervisid i el suport
técnic al personal que garanteixi la qualitat en la prestacio del servei. En el
cas de personal amb discapacitat, ha de disposar de llocs de treball
adaptats adequadament, que compleixin la normativa pertinent.

7.2. Funcions i ratios dels professionals del servei de Teleassisténcia

L'entitat prestadora del servei haura de disposar de les ratios i perfils
professionals que garanteixin els recursos disponibles per a cada torn, aixi com
tenir capacitat de resposta per organitzar serveis a curt termini o posada en
marxa de serveis imprevistos. En cas de vaga, I'entitat prestadora del servei
disposara dels serveis minims que garanteixin la prestacié.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar,com a minim, amb el personal
seguent:

— Director/a del Servei TAD

— Responsable del Centre d'Atencié
— Supervisor/a

— Coordinador/a

— Teleoperador/a

— Instal-lador/a

7.2.1. Director o directora del Servei de Teleassistencia.

Es el maxim responsable del TAD, encarregat de planificar, dirigir, desenvolupar i
avaluar el compliment dels objectius, i també d'assignar els recursos necessaris
per assegurar que el servei garanteixi a la persona usuaria una resposta
immediata davant situacions d’emergeéncia, inseguretat, soledat i aillament, tot
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aixd d'acord amb el que s’estableix en aquest plec de condicions técniques. Entre
les funcions especifiques que li corresponen, hi ha les seglents:

— Interlocucié general amb la Direccié General d’Atenci6 a la Dependéncia.

— Gestio6 del personal: seleccio, organitzacid, resolucié de les dificultats de
gestié i atencio.

— Gestio econdmica i control de la qualitat del servei.

— Elaboracié de la memoria anual de gestié del servei de TAD.

L'entitat prestadora del servei haura de garantir la total disponibilitat horaria del
director del servei i la comunicacié permanent en cas d'emergeéencia i haura de
designar un substitut valid en la seva abséencia, sempre que sigui una abséncia de
llarga durada. Aquesta substitucié s'ha de comunicar a la Direccié General
d'Atencio a la Dependéncia a la major brevetat.

Pel que fa al perfil professional, ha de reunir els requisits seglents:

— Haura de disposar de titulacié académica universitaria en 'ambit social i/o
sanitari. En el cas de no comptar amb aquesta titulaci6, ha de comptar amb
titulacio académica universitaria i titulaci6 homologada de direcci6 de
centre de Serveis Socials o disposar d'un Master en Direccié i Gestié de
Serveis Sociosanitaris.

— Experiencia professional acreditada, documentalment, en serveis socials
amb un minim de dos anys.

L'entitat prestadora del servei haura de disposar d’'una oficina ubicada a Palma,
qgue haura de comptar, com a minim, amb els professionals descrits als punts
seguents.

7.2.2. Responsable del Centre d’Atencio

Es el professional que garanteix la correcta direccié del personal del CA i del funci-
onament de I'equipament tecnologic aixi com la gestié eficag de les telefonades i
la mobilitzacié de recursos necessaris, propis o aliens, davant una situacié d'emer-
gencia.

L'entitat prestadora del servei haura de garantir la total disponibilitat horaria del
responsable del CA i la comunicacié permanent en cas d'emergencia i haura de
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designar un substitut valid en la seva absencia, prévia comunicacié a la Direccio
General d’Atenci6 a la Dependeéncia.

Entre les seves funcions, es troben les seglents:

— Garantir el desenvolupament de les tasques de coordinacid, gesti6 i
organitzacio del personal del CA.

— Garantir el funcionament de I'equipament tecnologic i la gestié eficag de
les comunicacions i avisos.

— Gestionar la mobilitzacié dels recursos necessaris, propis o aliens, que la
situacié requereixi.

— Realitzar, en coordinacié amb la/el coordinador del servei, la programacio
de les sessions de supervisio i formacié dels treballadors/ores.

— Assegurar la gestio de les cridades en els termes recollits en aquest plec.

— Davant situacions d'urgencia, ha de trobar-se a disposicié en un termini de
90 minuts.

Pel que fa al perfil professional, ha de reunir els requisits seguents:

— Disposar de titulacié académica universitaria.

— Experiéncia minima d'un any acreditada en serveis similars, aixi com en
coordinaci6 d'equips de persones, gestio de programes d’'emergéncia
social i sanitaria i coneixements dels mitjans tecnologics del CA.

Els coneixements dels mitjans tecnoldgics del CA s'acreditaran per un dels mitjans
segulents:

— Memoria descriptiva de funcionament de la tecnologia que s'aplica en el CA
(elements, comunicabilitat, caracteristiques dels aparells, etc.), firmada pel
responsable de I'esmentat centre.

— Cursos de formacié especifics sobre tecnologia de comunicacié i/o
teleassisténcia, amb una durada minima de 15 hores.

7.2.3. Supervisor/a

Es la persona responsable de planificar i supervisar als qui realitzen les funcions
de coordinacié i al perfil de teleoperador a fi de que I'atencio es presti amb
eficacia, eficiencia i qualitat.

Entre les funcions a desenvolupar pel personal supervisor estan les seglents:

Av. Gabriel Alomar i 44
Villalonga, 33

07006 Palma

Tel. 97117 72 00

dgad.caib.cat

=,
I|||E%@§‘E I”” https://vd.caib.es/1721818649670-918080943-7971012368105590508

Pagina 44/113




w'll

— Assegurar la gestid i atencié de les trucades de forma immediata i
personalitzada, ajustant-se a les exigencies tecniques recollides en aquest
plec.

— Distribuir les tasques de cada torn de treball.

— Formar i cohesionar els equips de treball.

— Assessorar i donar suport als equips i professionals en tots els processos
d'atencié i gestid del Servei.

— Assegurar, en coordinacié amb el/la responsable del CA, els compromisos i
indicadors de qualitat de I'atencio a les persones usuaries i familiars
responsables.

Pel que fa al perfil professional, ha de reunir els requisits seglents:

— Disposar de titulacié académica universitaria o formacié professional en
I'ambit social.

— Experiéncia minima d'un any acreditada en serveis similars, aixi com en
coordinacié d'equips de persones, gesti6é de programes d'emergencia
social i sanitaria i coneixements dels mitjans tecnologics del CA.

Ratio: Cada centre d'atencié ha de tenir, com a minim 2 persones supervisores. Es
necessaria la figura d'almenys un supervisor/a de forma ininterrompuda des de
les 7:00 hrs a les 22:00 hrs en el CA. Durant els periodes nocturns de 22:00 a 07:00
hrs, aixi com dies festius i caps de setmana, les funcions de supervisié poden ser
desenvolupades pel personal coordinador o teleoperador designat a I'efecte.

7.2.4. Personal coordinador del servei

Es la persona que s'encarrega, juntament amb la persona en situacié de
dependéncia i sobre la base de la informacié obtinguda i a les preferéncies i estil
de vida d'aquesta, d'elaborar el seu pla personalitzat de teleassistencia que té per
objecte acompanyar a la persona en situacié de dependéncia, promoure el
contacte d'aquesta amb el seu entorn familiar i social i afavorir el seu benestar en
el seu domicili. Aquest pla, juntament amb els registres informatics necessaris,
seran els que orientin la intervencié del perfil de teleoperador.

En el cas que la persona usuaria tingui dificultats a nivell cognitiu i/o de
comunicacio per a la participacio i la presa de decisions, s'activaran els recursos i
eines necessaries perqueé la seva voluntat i preferéncies siguin respectades, tal
com faciliten les metodologies de planificacié centrada en la persona, fent
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particips d'aquest procés als seus familiars i/o persones proximes de referéncia o,
si és el cas, a aquelles persones que ostentin la seva representacio legal.

Es el responsable técnic de la coordinacid, la gestio i l'organitzacié del servei.
Estableix actuacions a partir de les demandes de les persones usuaries, aixi com
actuacions de caracter preventives i de seguiment, en coordinacié amb lI'entorn
familiar i social. Entre les seves funcions especifiques es defineixen les seglents:

— Interlocucio tecnica amb els professionals de treball social de la Direccio
General d’Atenci6 a la Dependéncia.

— Recollida inicial i actualitzacié permanent de dades de les persones
usuaries i recursos de I'entorn sociofamiliar en coordinacié amb els
professionals de referéncia de dependeéncia i/o de serveis socials.

— Lliurament de la documentacio explicativa de la prestacié a la persona
usuaria i de la signatura del document de conformitat.

— Visites al domicili de la persona usuaria tant per a la posta en marxa del
servei com pel seu seqguiment necessaries i pautades segons aquest plec
de condicions técniques o designades pel titular de la prestacio. Es
prioritzara la seva intervencié en aquelles situacions en que no s'ha
mantingut cap contacte amb la persona usuaria durant el periode d'un
mes, situacions de solitud i d'isolament, existéncia de queixa sobre el
funcionament de l'equip o0 a demanda dels professionals de referéncia de
la persona usuaria.

— Determinar les pautes d'actuacié de les persones usuaries promovent el
contacte amb el seu entorn sociofamiliar.

— Coordinacié amb el/la treballador/a social responsable per I'elaboraci6 del
programa individual d'atencié de dependéncia de la persona usuaria.

— Atendre la gestid d'incidencies, queixes i reclamacions dels usuaris del
servei i donar-les resposta.

— Organitzar, dirigir i coordinar el personal al seu carrec per tal de garantir la
qualitat i 'adequacio dels serveis que s'estan prestant.

— Elaboraci6 d'informes de les persones usuaries, aixi com planificacio,
avaluacié i realitzaci6 de propostes de futur del servei.

Perfil professional:

a) Ha de posseir titulacio universitaria (especialment de 'ambit social) o
formacié professional en I'ambit social.

b) S'ha de poder comunicar amb fluidesa tant en castella com en catala. Ha
de disposar del nivell B2 de catala.
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¢) Preferentment ha de tenir formaci6 en atencié a les persones amb
discapacitat que inclogui competéncies de comunicacié d'acord amb les
capacitats de la persona usuaria.

Ratios:

— TAD basica: 1 Coordinador cada 1000 persones usuaries.
— TAD avancada: 1 Coordinador cada 800 persones usuaries.

7.2.5. Personal teleoperador

Els perfils de teleoperadors s'encarreguen de la comunicacié i acompanyament a
la persona en situacié de dependencia d'acord amb el pla personalitzat de
teleassisténcia. Quan la persona en situacié de dependeéncia estableixi
comunicacio, el perfil de teleoperador del centre d'atenci6 sera I'encarregat
d'atendre-la.

Es la persona responsable de la gesti6 de les telefonades a la persona usuaria,
d'acord amb les instruccions, els protocols i les pautes d'actuacié personalitzada.
Entre les seves funcions especifiques es defineixen les seguents:

— Atencié i sequiment de comunicacions i avisos: recepci6 de la telefonada,
avaluacié de la situacid, resolucié, mobilitzacié de recursos adients i
seguiment de I'actuacié.

— Atencid, control i seguiment de les agendes segons les pautes establertes
en el present plec de condicions técniques, actualitzant les dades en
I'expedient informatic de la persona usuaria.

— Derivaci6 de les alarmes codificades com a emergéncies sanitaries que
requereixen d'una actuacio especifica.

— Ferles reunions de sequiment establertes amb el coordinador técnic del
servei pel control de I'activitat general, resoldre incidencies i establir
mecanismes de millora.

El personal teleoperador ha de disposar del temps necessari per a tasques de
coordinacié amb la resta de personal del servei. El nombre total i distribucié de
teleoperadors haura de garantir:

— La prestacié del servei les 24 hores del dia durant tots els dies de l'any.
— Totes les comunicacions rebudes han de ser respostes en un temps maxim
de 15 segons a partir de I'entrada de la telefonada en el CA.
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— Larealitzacié de les comunicacions informatives i de sequiment de la
persona usuaria descrites en el present plec de condicions tecniques.

Perfil professional:

a) Ha de posseir formacio basica obligatoria o experiéncia en llocs de
caracteristiques similars minima de sis mesos.

b) Previa a la seva incorporaci6 al lloc de treball, ha de superar el periode de
formacié inicial, amb els continguts establerts en l'apartat 6.3. sobre
formacié del personal, organitzat i certificat per I'entitat prestadora del
servei.

¢) S'ha de poder comunicar amb fluidesa tant en castella com en catala. Ha
de disposar del nivell A2 de catala o superior.

d) Preferentment ha de tenir formacié en atencio a les persones amb
discapacitat que inclogui competeéncies de comunicacié d’acord amb les
capacitats de la persona usuaria.

Ratios:

— TAD basica: 1 personal teleoperador cada 650 persones usuaries.
— TAD avancada: 1 personal teleoperador cada 550 persones usuaries

7.2.6. Personal técnic instal-lador

Es el responsable de I'assisténcia técnica a les persones usuaries. Especificament,
dur a terme totes les actuacions relacionades amb els equips técnics: instal-lacio,
reparacié i manteniment dels terminals al domicili i la informacié sobre el seu fun-
cionament i neteja.

Perfil professional:

a) Ha d'acreditar formacio6 professional en el camp de l'electricitat, telefonia i
electronica i experiéncia acreditada minima de sis mesos en llocs de
treballs similars caracteristiques.

b) Abans que s'incorpori al lloc de treball, ha de superar el periode de
formacié inicial, amb els continguts establerts en l'apartat 6.3. sobre
formacié del personal, organitzat i certificat per I'entitat prestadora del
servei.
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L'entitat prestadora del servei ha de tenir prou nombre d'instal-ladors per cobrir
les instal-lacions i resoldre qualsevol incidencia técnica amb I'equipament tecnic
domiciliari que requereixin la seva intervenci6 segons les especificacions descrites
en aquest plec de condicions técniques.

Ratios:

— TAD basica: 1 personal instal-lador cada 2500 persones usuaries.
— TAD avancada: 1 personal instal-lador cada 1665 persones usuaries

El personal esmentat dependra exclusivament de I'entitat prestadora del servei.
Aquesta tindra tots els drets i deures inherents a la seva qualitat de patro, i haura
de complir, en relacié amb el seu personal, les disposicions vigents en materia
laboral, de Seguretat Social i de prevenci6 de riscos laborals.

D'acord amb el que preveu l'article 71 del VIII Conveni Col-lectiu marc estatal de
serveis d'atenci6 a les persones dependents i desenvolupament de la promoci6 de
I'autonomia personal, I'entitat prestadora del servei té I'obligaci6é de subrogar-se
com a empresari en les relacions laborals dels treballadors adscrits al servei de
teleassisténcia domiciliaria.

7.3. Formacié del personal

L'entitat prestadora del servei TAD ha de garantir que el personal compti com a
minim amb:

7.3.1. Formacid inicial que inclou:

1. Formacié comu: descripci6 general de I'entitat, politica de qualitat de
I'entitat, prevencio de riscs laborals, organitzaci6 del servei, programa de
feina, sistema de millora continua, etc.)

2. Formacio especifica de cada lloc de treball, relacionada amb els seguents
aspectes:

2.1.  Atenci6 i comunicacid: Atencio a les persones usuaries,
perfil/descripcié de les persones usuaries, habilitats de comunicacio;
situacions d'estrés en I'atencié telefonica, altres.

2.2. Tecnoldgica: maneig del sofware; coneixement basic de
I'equipament tecnologic; instal-lacions de terminals, reparaci6 d'avaries,
altres
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2.3.  Gestio: relacié amb els serveis d'emergéncies, coneixement de la
xarxa de recursos, gesti6 d'incidencies, altres.

7.3.2. Formacié continua

L'entitat prestadora del servei TAD ha de comptar amb un pla de formacié, com a
minim anual, en el qual s'ha de deixar constancia dels cursos que s’han d'impartir,
a qui estan dirigits, la duracié del curs i la data prevista de realitzaci6. Aquest pla
ha d'estar aprovat per la direccié i ha de ser conegut per tot el personal.

L'entitat ha d'establir una metodologia per a la planificacié de la formacio
continua, tant de les reunions d'analisi i avaluacié de pautes d'atencié vigents, de
les incidéncies i dificultats sorgides, pautes de millora, aixi com de les sessions de
formacié especifiques per a cada lloc de treball.

L'entitat ha de tenir actualitzada i certificada la titulacid, experiéncia, formacio i
tipus de contracte del personal contractat per ser entregat als responsables de
I’Administracié quan aquests aixi ho requereixin.

8. Recursos materials

El servei de teleassisténcia es dura a terme a través del subministrament o, si es
requereix, instal-lacié d'un terminal o dispositiu en I'habitatge de la persona

usuaria, connectat a una central receptora, amb la qual es comunica quan sigui
necessari, mitjangant I'activacié d'un polsador o altres sistemes de comunicacié.

El servei ha de donar una resposta adequada a la demanda plantejada, bé amb
recursos propis o bé mobilitzant altres recursos externs els 365 dies de I'any.

Aixi mateix, en el cas de la modalitat de teleassisténcia avancada, el servei es
podra prestar amb suports tecnoldgics complementaris dins i/o fora del domicili
mitjangant la utilitzacié de sensors i actuadors en el domicili (per exemple,
detectors de caigudes) i dispositius amb tecnologia que permeti la geolocalitzacié
fora del domicili.

8.1. Requisits generals

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb els mitjans materials i
tecnologics necessaris per a la gestio i execucio del servei en compliment de la
normativa aplicable en matéria de telecomunicacions i mediambiental vigent. El
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sistema tecnologic i de comunicacié emprat haura d’oferir la maxima
compatibilitat que garanteixi 'accés al servei de totes aquelles persones que ho
requereixin i sense costos addicionals.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb la tecnologia per a la prestacio
de teleassisténcia basica, i en el seu cas de teleassisténcia avan¢ada, amb un
centre d'atenci6 i amb un sistema de recolzament que garanteixi la continuitat de
la prestacio del servei.

L'entitat prestadora del servei TAD pot prestar el servei a través de la plataforma
de teleassisténcia de la seva eleccié, garantint en tot cas el compliment de totes
les obligacions contingudes en el plec.

El sistema informatic utilitzat ha de permetre el compliment dels requisits de
seguretat i control de qualitat que estableixi el Govern de les Illes Balears, tant en
les seves comunicacions com en el compliment del Reglament General de
Proteccié de Dades Vigent (RGPD). A més d'aquests reglaments,s'ha de garantir la
seguretat de la informacio tractada incloent una estratégia de ciberseguretat i un
pla director de seguretat.

La solucié tecnologica per a la prestacié del servei de teleassisténcia ha de
garantir en tot moment la continuitat del servei aixi com la connectivitat amb

tots els dispositius tecnologics per a la prestacié del servei. Aixi mateix posara a la
disposicié de les persones designades per la DGAD de tota la informacio6 relativa a
les caracteristiques i traspas del servei quan siguin requerits.

L'entitat ha de realitzar totes les accions necessaries per a garantir la
compatibilitat dels dispositius de Teleassisténcia amb els protocols estandard
descrits en el present plec, que poden incloure la reconfiguracié de dispositius, la
substitucié per dispositius compatibles, o qualsevol altra solucié que permeti
assegurar la continuitat del servei per a les persones usuaries de dispositius de
teleassisténcia.

L'entitat es compromet a facilitar tota la informacio6 del servei (estat de les
persones, equipament, activitats amb el contingut de les cridades, incidencies); i
tota la documentacié necessaria en tant a caracteristiques tecniques, de servei,
activitats, incidéncies i tractament d'aquestes, si fossin sol-licitades.

Totes les intervencions técniques per a la correccié d'avaries o fallades en el
maquinari i programari d'aquesta plataforma tecnologica de la seva eleccio, aixi
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com d'instal-lacions auxiliars, incloent-hi els problemes funcionals o de rendiment
de les aplicacions i sistemes i recuperacié de dades seran documentats amb
antelacié i comunicats apropiadament a la DGAD per a evitar qualsevol
interrupcio del servei.

8.2. Centre d’Atencié de teleassisténcia (CA)

L'entitat prestadora del servei ha de disposar d'un Centre d’Atencié (CA) que doni
cobertura al Servei de Teleassisténcia a tot el territori de les Illes Balears que sera
el responsable de la recepcié i emissid de les comunicacions i avisos enviats des
dels equipaments instal-lats en els domicilis de les persones usuaries.

El CA ha d'estar ubicat a les Illes Balears, preferentment a Palma.

El CA ha de disposar de la tecnologia necessaria (softwares de gestié de servei,
hardware, servidors, etc.) amb capacitat suficient per a processar les
comunicacions i avisos adequadament i proporcionar al personal teleoperador la
informacié sobre el dispositiu que la genera.

El CA ha de disposar d'espais diferenciats, amb l'equipament adequat a la seva
finalitat, aixi com el nombre i tipus de linies de comunicacié suficients per garantir
I'atencié de les persones usuaries.

Els sistemes d'informacié hauran de permetre un registre estructurat de la
informacié per a afavorir I'elaboracié d'un pla personalitzat de teleassisténcia que
reculli informacié administrativa i assistencial.

Els centres d'atencié hauran de tenir implementat, almenys, un protocol de
comunicacio public a fi de facilitar la utilitzacié de dispositius de diferents
proveidors.

Sempre que sigui possible, s'incorporaran sistemes de processament d'audio per
a considerar la informacio de les converses d'audio en l'elaboracid, sequiment i
avaluacio del pla personalitzat de teleassisténcia.

El servei de teleassisténcia permetra i facilitara la connexié amb els serveis
d'informacié dels sistemes social i sanitari.

La plataforma de teleassisténcia haura de ser interoperable a fi de que es pugui
compartir la informacié que correspongui de cada persona en situaci6 de
dependéncia amb el seu personal de referéencia dels serveis socials de base, amb
I'atenci6 primaria de salut i amb altres serveis que prestin suports a la persona en
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I'ambit del SAAD. La informacié només es compartira si la persona en situacio de
dependéncia dona el seu consentiment exprés, d'acord amb la normativa de
proteccié de dades de caracter personal vigent.

La interoperabilitat ha de contribuir a agilitzar processos i a facilitar un
enfocament de la intervencié coordinat i centrat en cada persona i en el seu
projecte de vida.

8.2.1. Requisits minims

El CA ha de comptar, com a minim, amb:

a) Un sistema de comunicacié que asseguri la prestacioé continua del servei i
que permeti:

— L'emissioé de comunicacio;

— Larecepci6 i gestié de comunicacions emeses pels terminals de les
persones usuaries;

— Lenllag de les comunicacions de veu;

— La comunicacié amb els serveis d'emergencia i altres recursos externs,
als que ha de poder traslladar, en el seu cas, les dades que siguin
necessaries per garantir 'adequada atencié de les situacions produides.

b) Les aplicacions informatiques que permetin de forma immediata
identificar a la persona usuaria i accedir a tota la informaci6 necessaria per
a la correcta gesti6 de la comunicacid, incloent els protocols d'actuacio.

¢) Un sistema de registre de tota l'activitat realitzada des de la central. Aquest
registre ha de permetre I'emissié de llistats i ha de ser susceptible
d'explotacio estadistica.

d) Un sistema alternatiu a nivell de hardware, software i de connectivitat
entre equips. Aquest sistema no ha de tenir per que ser de les mateixes
caracteristiques que l'equip principal.

e) Un sistema d'alimentacié alternatiu que garanteixi el subministrament
eléctric ininterromput extern.

f) Un sistema d'emmagatzemant de les comunicacions realitzades. Les
comunicacions de veu s’han d'emmagatzemar enregistrades.

g) Un sistema de copies de seguretat que garanteixi la disponibilitat de les
dades.

h) En el cas de teleassistencia mobil, de forma addicional ha de comptar amb
un sistema de geolocalitzacié. La cartografia utilitzada per 'aplicacio ha de
cobrir tot el territori de les Illes Balears i ha d'estar actualitzada.
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8.2.2. Arees o zones

En el CA s’ha de distingir les arees o zones seglents:

a) Area d'atencié de comunicacions: espai en el qué estan ubicats els llocs del
personal teleoperador i de la persona supervisora d'aquest:

El lloc del teleoperador ha de reunir, almenys, els elements i
caracteristiques seguents:
— Espai individualitzat
— Sistema daillament acustic entre llocs de treball del personal
teleoperador: fisic o tecnologic.
— Equip de comunicacié que permeti la gestié de comunicacions entrants:
captura, transferéencia, retencié,consulta, etc.
— Llocinformatic.
— Software de gestié que permeti almenys:
* Laidentificaci6 immediata de la persona usuaria i del seu historial
(incloses les cridades realitzades).
» La gestio remota del terminal de la persona usuaria.
» Lavisualitzacié de la cartografia de zones, en el cas de
teleassisténcia mobil.
+ L'accés als diferents protocols d'actuacié.
+ Elsistema de programacié d'agenda de la persona usuaria amb
alertes.
» El sistema de codificacio i classificacié6 de comunicacions i
actuacions.
* La gesti6 de cridades retingudes i actives.
* Lagesti6 de cridades en cua.
* La gesti6 de transferéncies de comunicacions internes i externes.
* Mobiliari i material d'oficina.

b) Area del responsable del CA. Espai que permeti a la persona responsable
de l'operativa del centre dur a terme la seva feina amb certa privacitat,
perd sense que suposi un aillament del desenvolupament quotidia del
propi servei.

c) Area de lavabos. Espai en el que s'ubiquen els banys els quals han de ser
adequats a les caracteristiques de les persones treballadores en nombre i
adaptabilitat.

d) Area de servidors i tecnologia. Lloc d’accés restringit on s'ubica tota la
tecnologia relacionada amb la central de recepcié de comunicacions, els
servidors i en el seu cas, els sistemes de gravacié telefonica. Aquesta zona
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ha de comptar amb un sistema de refrigeracié i amb el mobiliari adequat

per a l'allotjament dels diversos elements tecnologics. Els cables i

connexions han d'estar perfectament identificats. Ha de disposar d'un

sistema de subministrament eléctric alternatiu.
e) Altres espais. Els espais seguents han d'estar disponibles i proxims a les
persones que hi treballen en el CA:

— Zona de descans: Espai disponible i equipat per que el personal del
centre realitzi els descansos establerts per la legislacié vigent, el
conveni col-lectiu de referencia o per acords amb I'empresa. A més,
aquest espai ha de comptar amb el mobiliari i 'equipament necessari
per qué el personal pugui conservar i encalentir els seus aliments.

— Sala de reunions i altres activitats: Espai destinat a la realitzaci6 de
reunions de treball i per a la formacié del personal.

8.2.3. Tecnologia associada al servei que dona suport al centre d’atencio

La tecnologia i dispositius associats al servei han de complir amb la série de
Normes EN 50134 Sistemes d'alarma. Sistema d'alarma social.

La tecnologia que dona suport al CA es pot o no trobar en la mateixa ubicacié que
'esmentat centre.

La tecnologia que déna suport al CA ha de:

a) Estar dimensionada per a la prestacio satisfactoria del servei i el
compliment dels valors dels indicadors de qualitat establerts. El
dimensionament inclou un nombre suficient i tipus adequat de canals de
comunicacio per a la prestacio del servei.

b) Processar les alarmes, les comunicacions i els avisos i, a més, proporcionar
al personal teleoperador la informacié sobre el dispositiu que la genera.

¢) Comptar amb un sistema de recolzament, que garanteixi la continuitat de
la prestacio6 del servei per a les alarmes d’atencié immediata en cas de
contingéencia en la tecnologia de suport al CA principal. Llevat en situacions
catastrofiques o causades per tercers, el funcionament del sistema de
recolzament no ha de ser superior a 3 dies.

d) Comptar amb Sistema d’Alimentacio Ininterrompuda (SAI) i de generacio
autonoma d'energia de forma que garanteixi el subministrament eléctric
ininterromput, tant per al sistema que dona suport al CA com per al
sistema de recolzament, que permeti la continuitat de la prestacio del
servei per les alarmes d'atencié immediata.
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e) Comptar amb un sistema de climatitzacié principal i altre de recolzament
que garanteixi una temperatura correcta per al funcionament de
l'equipament informatic.

f) Disposar d’'un registre o gravacié del contingut de totes les comunicacions
rebudes i emeses, tant per al CA principal com per al de recolzament.

g) Permetre realitzar transferéncies/multiconferéncia de les comunicacions
rebudes que permetran la col-laboracié amb altres entitats com per
exemple el servei d'emergéncies.

h) Tenir implementats als menys dos protocols de teleassistéencia normalitzats
i a més, la capacitat d'implementar qualsevol protocol normalitzat de
teleassisténcia.

i) Disposar d'una aplicacié informatica integrada amb el sistema de
comunicacions la funcionalitat de la qual possibiliti:

1) Accedir a la informacio6 de les persones usuaries.

2) Enregistrar/gravar i gestionar totes les comunicacions amb les
persones usuaries del servei.

3) En el moment d'atendre una alarma d'atencié immediata, a més accedir
a la informacio seglent:
— Identificador del terminal.
— Tipus d'alarma i localitzacio (aquest Ultim quan procedeixi).
— Identificador del dispositiu que generi I'alarma, si és el cas.
— Informacié basica de la persona usuaria (incloent la modalitat de

comunicacio preferida de la persona usuaria).

— Historial de les comunicacions.

4) Emmagatzemar les alarmes rebudes, associant-les a la informaci6
seguent:
— Tipus d'alarma i localitzacié (aquest ultim quan procedeixi).
— - Data, hora i minut en la que es rebuda, atesa i tancada.
— Identificador del terminal.
— Identificador del dispositiu que genera l'alarma, si és el cas.
— Informacié de la persona usuaria.

5) Permetre al personal teleoperador codificar les comunicacions segons
els seus motius i les actuacions que es deriven.

6) Comptar amb un modul d'agendes o recordatoris.

7) Realitzar copies de seguretat que garanteixin la salvaguarda i
possibilitat d'una rapida recuperacié de les dades.

8) Garantir la seguretat de la informacio.
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8.3. Terminal de teleassisténcia domiciliaria

8.3.1. Caracteristiques técniques dels terminals de teleassisténcia

Dispositiu tecnologic accessible, fixo o mobil, que permet la comunicacié
bidireccional entre la persona usuaria i el centre d'atencié

Aquest terminal ha de:

1. Tenir tots els elements (interruptors, connectors, etc.) identificats
mitjancant textos o simbols.

2. Identificar I'alarma, mitjancant una codificacié diferenciada dependent del
dispositiu que I'ha generada (bot6 d'alarma del terminal, cada UCR,
dispositius periféerics, etc.).

3. Identificar el dispositiu que ha generat I'alarma, per aquells casos en els
que existeixi més d'un dispositiu del mateix tipus.

4. Tenir integrat un altaveu i un microfon amb abast de so suficient per a les
diferents estancies d'utilitzacio.

5. Permetre I'ajustament del volum de la comunicacié, durant I'alarma,
nomeés des del centre d'atencié.

6. Comptar amb una bateria recarregable amb una autonomia (quan sigui
nova) d'almenys 24 hores (23 hores i 30 minuts en mode «stand by» i 30
minuts en mode «conversacié mans lliuress).

7. Permetre la coexisténcia d’'un terminal analogic (si disposa de linia
analdgica), encara en el cas d'esgotament total de la bateria del terminal
de teleassisténcia.

8. Tenir la capacitat de prioritzar qualsevol comunicacié per pulsacié del
terminal o de la unitat de control remot enfront de qualsevol altra mena de
comunicacio telefonica per la mateixa linia.

9. Transmetre a la central receptora cadascun dels estats detectats
mitjancant una codificacié diferenciada en el cas de les seglients alarmes
técniques:

1) Tallirestabliment del subministrament de xarxa eléctrica. El terminal
ha de transmetre la fallada de connexid a la xarxa eléctrica i el seu
restabliment en un temps aleatori entre la primera i la segona hora des
de la deteccié del tall o del restabliment;

2) Baixa bateria del terminal;

3) Baixa bateria de la UCR;

10. Indicar mitjangcant un senyal visual el seu estat tant de normal
funcionament com el d'anomalia\per un tall en la via de comunicacié o per
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falta de subministrament eléctric. El terminal ha d'oferir la possibilitat de
generar la indicacié d'anomalia mitjancant senyal acustic.

Una vegada produida la indicacid, i en cas d'estar activada la indicacio
acustica, el terminal ha de permetre a la persona usuaria la seva
cancel-lacio, després del seu reconeixement. En qualsevol cas, ni la
programacio, ni la manipulacioé de la indicaci6 ha de tenir efecte sobre la
transmissio de les alarmes teécniques a la central receptora.

Poder-se configurar de manera que les alarmes técniques (baixa bateria,
fallada de corrent eléctric, baixa bateria polsador, etc.) es puguin
comunicar amb altres nimeros diferents als previstos per a I'atencio
directa.

Permetre la comprovacio de la transmissié a la central receptora efectuant
comunicacions automatiques, especifiques per a aquest fi, de manera
periodica i silenciosa. L'interval de temps entre comunicacions ha de ser
programable.

Comptar amb una memoria no volatil i susceptible de ser enregistrada i
esborrada, en la qual es deuen emmagatzemar totes les dades de
configuracio.

Poder-se interrogar i programar en el propi domicili i també remotament,
almenys, dels parametres seguents:

1) Dades de connexié amb el centre d'atencio;

2) Identificador del terminal de teleassisténcia;

3) Retard de la pre-alarma;

4) Frequéncia de les connexions peridodiques de comprovacio;

5) Senyalitzacio acustica d'alarmes tecniques;

Permetre el bloqueig del teclat d'accés a la programacio, en cas que el
terminal disposi d'aquest.

Permetre |'accés a la seva programacié remota a través d'una comunicacié
en curs o per una connexié especifica.

Tenir capacitat per a emmagatzemar, almenys, quatre alternatives de
contacte amb el(els) centre(s) receptor(s);

NOTA Una alternativa de contacte pot ser un nimero de teléfon, una adreca IP o URL, etc.
En cas de produir-se una alarma de qualsevol tipus estant una altra alarma
en curs, el dispositiu ha de garantir que ambdues arriben a la central
receptora.

Permetre la configuraci6 de la durada i la senyalitzaci6 de la pre-alarma.
Després de I'activacié del sistema mitjangant acci6 voluntaria, iniciar un
periode de pre-alarma, de durada programable, durant el qual la persona
usuaria ha de poder anul-lar la transmissié de I'alarma al centre d'atencié.
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21. Tenir la capacitat d'indicar acustica i visualment la pre-alarma en el
terminal de la persona usuaria.

22. Tenir la capacitat de senyalitzar acUstica i visualment el progrés de la
transmissi6 de l'alarma al centre d'atenci6, després de la pre-alarma.

23. Si s'ha tallat la transmissié de I'alarma, sense ordre del centre, el terminal
ha de repetir-la automaticament.

24. Tenir la capacitat, en cas de no rebre una senyalitzacié especifica des del
centre d'atencié en un temps determinat, de tallar la comunicacié en curs i
establir una nova.

25. Tenir un nombre de reintents programats d'entre 4 i 15, per cada
alternativa de contacte.

26. Evitar que la retransmissié d'alarmes tecniques bloquegi I'atencié
d'alarmes d'atenci6é immediata.

27. Comunicar-se en duplex (mode simultani i bidireccional amb el centre
d'atencio) i half-duplex (mode alternatiu i bidireccional controlat pel
personal teleoperador). El personal teleoperador ha de poder commutar
d'un mode a un altre.

28. Acceptar, almenys, dues unitats de control remot (UCR), estant cadascuna
de les possibles UCR clarament diferenciades i identificades quan es rebi la
comunicacio en el centre d'atencié.

29. Permetre identificar univocament cada dispositiu amb un minim de 12
caracters numerics o alfanumerics.

30. Comptar amb un sistema de proteccié davant sobretensions transitories
en la linia telefonica i ports d'alimentacio.

El terminal hauria de disposar de bateria que, amb el pas del temps, tingui una
autonomia de, almenys, 4 h.

El terminal no ha de:

1. Tenir antenes telescopiques.

2. Una vegada activat un dispositiu, generar noves alarmes al centre
d'atenci6 pel mateix motiu, fins que la comunicacié inicial no hagi estat
tancada.

3. Permetre la finalitzacié de l'alarma, sense ordre de tall, per part del centre
d'atencio.

4. Permetre l'activacié del microfon, de manera que no es pugui escoltar en
remot allo que pugui estar passant al domicili, excepte quan es produeixi
una situacié d'alarma d'atencié immediata.
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8.3.2. Migracio dels terminals analogics als terminals digitals

Tots els terminals de nova instal-lacié hauran d'estar basats en tecnologia digital,
ser accessibles i estar preparats per a la seva connexié mitjancant Xarxes TCP/IP.
Aquest tipus de terminal digital haura de poder connectar-se tant mitjancant
accés fix com a través de la xarxa de telefonia mobil. Es disposara de dos models
diferents, un per a accessos fixos, connectable a I'encaminador del domicili (IP
amb suport GSM) i un altre per a domicilis sense linia fixa que portara targeta
SIM.

Respecte dels terminals analdgics que encara estiguin instal-lats, I'entitat
prestadora del servei ha de procedir a la seva substitucio per terminals digitals de
forma progressiva. En tot cas a dia 1 de gener de 2026, tots els terminals
instal-lats ha de ser digitals. No obstant, en aquells supdsits en qué no sigui
possible la substitucié o la instal-lacié de terminals digitals, es podran mantenir
instal-lats o instal-lar terminals analogics.

8.4. Unitat de Control Remot (UCR)

La unitat de control remot (UCR) ha de:

1. Complir la Norma UNE-EN 50134-2 “Sistemes d'alarma. Sistemes d'alarma
social. Part 2: Dispositius d'activacio”.

2. Enser activada, generar una alarma d'atencié immediata que realitzi una
comunicacio des del terminal de la persona usuaria en mode “mans lliures”
amb el centre d'atencio.

3. Tenir una bateria amb durada minima de 4 anys amb 2 pulsacions al dia

quan només té la funcié de polsador.
NOTA Existeixen UCR que a més de la funcié de polsador, poden tenir associades altres
funcions, com per exemple la deteccié de caigudes.

4. Tenir un indicador visual d'activacio.
NOTA Per a aquelles persones que no percebin la informacié visual, la indicacié d'activacié de la CR es
generara acusticament des del terminal domiciliari.

5. Ser portable mitjancant suports tipus polsera i penjant (i en aquest cas ha
de tenir un mecanisme antiescanyament segons la Norma UNE-EN 50134-
2). Almenys un d'ells s'ha de subministrar juntament amb la UCR.

6. Tenir subjeccions resistents per als diferents suports en els quals pugui ser
portat.

7. Notificar I'estat de baixa bateria de manera automatica i tenir una
autonomia minima de 60 dies, en stand by, des de la primera notificacio.

8. Tenir un radi d'accié minim de 150 metres a l'aire lliure sense
interferéncies.
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9. Disposar d'un grau de proteccio, d'almenys IP67, segons la Norma UNE-EN
60529.

10. Disposar d'un nimero de série indeleble que permeti la seva identificaci6.

La unitat de control remot (UCR) hauria, a més, de:
1. Poder despenjar i penjar, en mode “mans lliures”, una cridada entrant.
2. Permetre I'enviament de senyals acustics mitjancant la pulsacié del botd,
durant una crida d'alarma d'atencié immediata.

NOTA L'enviament de senyals acUstics permet una alternativa de comunicacié a la persona
usuaria que prem la UCR per0 que té dificultats per a comunicar-se per veu perqué per

exemple esta retirada del terminal.
3. Complir els requisits de categoria 1 d'acord amb la Norma UNE-EN 300220-
1.

La unitat de control remot (UCR) no ha de permetre les activacions indesitjades.
8.5. Dispositius periférics a la tecnologia domiciliaria

Els dispositius periférics son sistemes tecnologics que complementen el Servei de
TA, oferint seguretat, prevencid proactiva de situacions de risc i monitoratge
privat d'habits o patrons de vida de la persona usuaria. Aixi mateix, aporten un
valor afegit al Servei de TA, oferint major qualitat a I'atenci6 que es presta a la
persona usuaria.

Els dispositius periférics han de:

a) Per ales alarmes d'atencié immediata, en les comunicacions sense fils amb
el terminal i a I'hora de transmetre han de:
1) utilitzar el rang de frequiencia harmonitzat de teleassistencia;
2) tenir un radi d'accié minim de 150 m a l'aire lliure sense interferéncies;
b) Estar associat a la seva terminal domiciliari, si aquests emeten alarmes
d'atencié immediata;
NOTA Els detectors de caigudes que poden ser utilitzats fora del domicili no estan obligats a
emetre alarmes a través del terminal domiciliari.

¢) Identificar I'alarma que es transmet al terminal mitjancant una codificacio
diferenciada depenent de la seva causa (baixa bateria, tall de corrent, etc.);

d) Comunicar al terminal el seu estat de bateria baixa si el periferic genera
alarmes d'atencié immediata;

e) Garantir que, després de la generaci6 de la primera alarma de bateria
baixa, és capac¢ de generar una alarma d'atencié immediata dins dels 30
primers dies;
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f) Permetre la programacio de la periodicitat de la notificacié de les alarmes
tecniques;

g) Disposar d'un numero de série que permeti la seva identificacio;

h) Possibilitar que es conegui la data de fabricacio o la data de caducitat
directament o a través de la consulta del seu numero de série, en el cas de
dispositius que tinguin caducitat o vida util determinada.

Els dispositius periférics haurien de:

a) Ser facilment instal-lables i permetre el seu canvi d'ubicacié i reinstal-lacié;
b) Tenir pes i grandaria reduits, sempre que s'asseguri el seu adequat
funcionament i permeti el seu Us sense molésties.

Els dispositius periférics no han de comptar amb arestes perilloses, elements
tallants, punxants o susceptibles de produir cap lesio.

Els dispositius que es contemplen en aquest concert, en funcié del nivell de risc
detectat i les prestacions contemplades en el seu Pla Individualitzat d'Atenci6, s6n
els seguents:

— Detector de foc/fum: Un detector de fum és un dispositiu que forma part
d'un sistema de seguretat i monitoratge que ajuda a protegir els usuaris
en situacions d'emergéncia, com incendis. Aquest detector de fum esta
dissenyat per detectar la preséncia de fum a I'habitatge o al lloc on es trobi
l'usuari i, en cas d'alarma, enviar una notificacié immediata als proveidors
de teleassisténcia.

— Detector de gas: Aquest detector esta dissenyat per detectar la presencia
de gasos toxics o perillosos a I'ambient i, en cas de detectar-los, emet una
notificacié immediata als proveidors de teleassisténcia. Especificament,
permet una deteccio precog de fuites de gas.

— Detector de caigudes: Un detector de caigudes és un dispositiu que té
com a objectiu principal detectar i alertar sobre possibles caigudes o
accidents relacionats amb la mobilitat dels usuaris. Aquest detector sol ser
un dispositiu portatil o col-locat en I'entorn de l'usuari, com ara un
bracalet, un sensor a la roba o un dispositiu col-locat a les parets de
I'habitatge. Utilitza sensors avancgats, com accelerometres i altres
tecnologies, per detectar canvis bruscos de moviment o caigudes. En cas
de detectar una caiguda, el detector envia una notificacié immediata.

Av. Gabriel Alomar i 62
Villalonga, 33

07006 Palma

Tel. 97117 72 00

dgad.caib.cat

=,
I|||E%@§‘E I”” https://vd.caib.es/1721818649670-918080943-7971012368105590508

T

LAY https://csv.caib.es/concsvfront/view.xhtml?hash=1721818649670-918080943-7971012368105590508
- CSV: 1721818649670-918080943-7971012368105590508 Pagina 62/113

Aiam  Adreca de validacio:




w'll

— Respecte als detectors de fuita d'aigua, es mantindran aquells que a l'inici
d'aquest concert, estiguin en funcionament. No formen part d'aquest
concert aquells detectors de fuites d'aigua que siguin de nova instal-lacié.

8.6. Dispositius per a la prestacio del servei de teleassisténcia mobil

Els dispositius utilitzats per a la prestacié del servei fora del domicili sén terminals
de comunicacions mobils que es programen per a interactuar amb un centre
d'atenci6 per mitja d'un protocol aplicat a la teleassistencia. Es tracta d'equips que
utilitzen la tecnologia GSM (Sistema Global de Comunicacions Mobils) o les seves
posteriors evolucions (2G, 3G, etc.), que poden incloure funcions especialitzades
com ara el calcul d'ubicacio, accelerometres, detectors de Radio Frequencia (RF),
etc.

El dispositiu per a la prestacié del servei de teleassisténcia mobil ha de:

1. Tenir un bot6 dedicat que permeti a la persona usuaria activar una alarma
d'atencié immediata. Aquest botd podra ser maquinari o programari. Ha
de ser facilment identificable i accionable.

NOTA El dispositiu podria generar automaticament un altre tipus d'alarmes d'atencié
immediata basant-se en els mesuraments, és a dir, quan un parametre aconsegueixi un

llindar de risc o una combinacié de parametres, indiqui una combinacié de risc potencial
(detecci6 de caigudes, per exemple).

2. Disposar de sistema de geolocalitzacié de precisi6 tipus GPS o equivalent;

3. Enviar la informacio sobre localitzacié juntament amb les alarmes d'atencié
immediata i quan el centre d'atenci6 el demandi;

4. Disposar de la funcionalitat de comunicar-se amb la central d'atenci¢, de
manera periodica i silenciosa, de manera que la central pugui detectar
situacions en les quals el dispositiu no pugui establir comunicacié.
L'interval de temps entre comunicacions ha de ser programable;

5. Poder ser interrogat i programat remotament sobre les dades de connexi6
amb el centre d'atencid;

6. Comptar amb una bateria que tingui una autonomia de 24 hores en repos,
sent capa¢ durant aquest periode de realitzar una comunicacié d'alarma
d'atencidé immediata d'una durada de 5 minuts;

7. Generar una alarma de bateria baixa de manera automatica quan la
bateria es trobi entre un 10% i un 20% de carrega;

8. Notificar a la persona usuaria que el nivell de bateria és baix;

9. Notificar a la persona usuaria que l'alarma d'atencié immediata esta en
curs.
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El dispositiu hauria d'oferir I'opcié d'habilitar remotament la funcionalitat de
tracking o seguiment de recorregut.

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb dispositius que ofereixin la
possibilitat de ser configurats perque, exceptuant les alarmes d'atencio
immediata, el dispositiu no comuniqui informacié sobre la seva localitzacié.

8.7. Requisits d'accessibilitat per als dispositius utilitzats per les persones
usuaries

8.7.1 Requisits d'accessibilitat relacionats amb la informacié i la comunicacié

La informaci6 destinada a la persona usuaria, incloses les notificacions, ha de ser
perceptible i comprensible per part d'aquesta.

Les notificacions relacionades amb alarmes d'atencié immediata han de notificar-
se de manera repetida i periddica, fins que siguin cancel-lades per la persona
usuaria o fins que desaparegui la causa que la va originar.

A les persones usuaries que ho requereixin, se'ls ha de facilitar un dispositiu que
ha de poder ser configurat per a generar la informacié de manera visual o sonora.
En el cas dels dispositius que puguin ser portats per la persona usuaria, a més
han de poder ser configurats per a generar les notificacions per vibracio.

Quan la informacio es presenti visualment a través de la pantalla del dispositiu:

1. Lainformacié ha d'oferir-se mitjancant text i simbol que ajudi a recordar i
comprendre el text;

2. El contrast entre el color de la informacié i el color del fons de la pantalla

ha de complir els requisits de la Norma UNE 139803;

La grandaria del text ha de complir els requisits de la Norma UNE 139803;

El text ha d'estar redactat de manera clara i comprensible;

5. En el cas de text preenregistrat aquest ha de seqguir les pautes i
recomanacions de lectura facil de la Norma UNEIX 153101 EX;

6. Eldispositiu ha de poder ser configurat per a proporcionar informacio
sonora equivalent en aquells casos que les persones usuaries necessiten
accedir de forma no visual.

7. En el cas que ofereixi una forma d'accés no visual, aquesta ha de permetre
a la persona usuaria correlacionar I'audio amb la informaci6 visualitzada
en la pantalla.

AW
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Per aquelles persones usuaries que no puguin fer Us de la comunicacié oral, ja
sigui en I'expressi6 o en la recepcié de missatges, I'entitat prestadora ha de
facilitar dispositius que assegurin la via de comunicacié més adequada a les seves
caracteristiques, d'entre les seglents:

1. Comunicacié via text;

2. Comunicacié augmentativa i alternativa;
NOTA 1 Els sistemes augmentatius de comunicacié complementen el llenguatge oral quan,
per si sol, no és suficient per a entaular una comunicacié efectiva amb I'entorn. Els sistemes
alternatius de comunicacio substitueixen al llenguatge oral quan aquest no és
comprensible o esta absent.
NOTA 2 Un exemple de comunicacié augmentativa i alternativa combina I'Us de text amb
imatges (pictogrames, fotos, etc.).

3. Llengua de signes mitjancant videocomunicacio.
NOTA 3 La llengua de signes mitjangant *videocomunicacié pot incloure un servei
d'intermediacié per als professionals del centre d'atencié que no siguin usuaris de llengua
de signes.
NOTA 4 Aquests canals de comunicacié poden ser proporcionats directament pel centre
d'atencié6 o a través de tercers.

En els casos 1, 2i 3 s'hauria de permetre la transmissié simultania de la veu.
En el cas que el dispositiu disposi de sortida de veu, ha de proporcionar un mitja
per a ajustar el volum de la sortida de veu en un rang d'almenys 18 dB.

Les comunicacions per veu amb l'usuari haurien de permetre una gamma de
frequéncies el limit superior de les quals sigui com a minim 7000 Hz a fi de
proporcionar una bona qualitat d'audio.

8.7.2 Requisits d'accessibilitat relacionats amb I'is dels dispositius

Els botons han de ser diferenciables entre si per les seves caracteristiques de
grandaria, text, simbol, forma, color, so o relleu en funci6 de les necessitats de la
persona usuaria.

NOTA 1 Les persones cegues i algunes persones amb visi6 limitada necessiten informaci6 acustica o
tactil per a diferenciar entre botons.

NOTA 2 Les persones cegues i algunes persones amb visié limitada necessiten poder explorar
mitjangant el tacte els botons d'un dispositiu sense activar la seva funcié.

NOTA 3 Algunes persones sordes es beneficien que cada bot6 sigui identificat mitjangant text i

simbol que ajudi a comprendre i recordar el text.
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El botd per a la comunicacié d'alarma ha de ser facilment identificable i
diferenciable de la resta de botons, d'acord amb les necessitats de la persona
usuaria.

L'entitat prestadora ha de facilitar productes de suport juntament amb el
dispositiu per a la prestacié del servei de teleassisténcia dins o fora del domicili
que permetin l'activacié de I'alarma, per a aquelles persones usuaries que tinguin
limitacié de mobilitat en els membres superiors.

NOTA 4 Existeixen productes de suport que permeten a una persona amb mobilitat reduida en els
membres superiors activar una funcié, com ara els polsadors de galta, polsadors que presenten una

gran superficie de contacte, polsadors dempeus, reconeixedors de veu,
L'Us del dispositiu ha de ser facil d'aprendre i recordar.

L'Us del dispositiu i la informacié que aquest ofereix han de concordar amb els
continguts del manual d'Us facilitat a la persona usuaria.

Els dispositius que hagin de ser portats per I'usuari han de ser lleugers de pes.
8.8. Programes d'atenci6 integral

Es podran incloure com a programes en el servei de teleassisténcia avancada
I'atencié i seguiment de les persones en situaci6é de dependéncia a través dels di-
ferents serveis especifics en matéria de prevencid, promoci6, suport a la persona
cuidadora o actuacions especials que es desenvolupin en el territori, previstos en
la Resolucié de 15 de gener de 2018, de la Secretaria d'Estat de Serveis Socials i
Igualtat, per la qual es publica I'Acord del Consell Territorial de Serveis Socials i del
Sistema per a I'Autonomia i Atencié a la Dependencia, sobre determinacié del con-
tingut del servei de teleassisténcia basica i avangada:

— Programa d'atenci6 psicosocial.
— Programa de promocié de I'Envelliment Actiu i Saludable.
— Programes de prevencid i deteccié de deterioracié cognitiva.
— Programes de persones amb malalties croniques.
— Programa de Teleassisténcia com a Suport a la persona cuidadora.
— Protocol de sequiment posterior a un ingrés hospitalari.
— Protocols especials:
+ Atenci6 en situacions de duel.
* Prevenci6 del maltractament.
* Prevenci6 suicidi.
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* Atenci6 en situacié de contingéncia i grans catastrofes.
* Qualsevol altre que tingui desenvolupat o implementat I'entitat presta-
dora del servei.

Abans de poder incorporar qualsevol dels programes d'atencié integral, I'entitat
prestadora del servei ha de proposar la seva incorporacié com a servei inclos en la
tipologia de TAD avancada per ser visat per la Direccié General d'Atencio6 de la De-
pendeéncia.

Aquest programes, que poden tenir caracter preventiu o d'intervencié o ambdues
han de contenir, almenys:

a) Identificacio, perfil i quantificacié potencial de les persones usuaries del
programa.

b) Objectius, actuacions especifiques i arees d'intervencid, si escau, dels pro-
fessionals implicats. (Breu descripcio)

¢) Recursos técnics, tecnoldgics i mitjans materials especifics necessaris que
assegurin una atencio personalitzada i coordinada (Breu descripcid).

d) Coordinacié amb altres recursos publics i privats.

e) Siés el cas, periodicitat o durada de l'aplicacié del programa.

f) Indicadors de seguiment i avaluacio.

Aguests programes una vegada visats per la DGAD i que comptaran amb la
supervisio i control per la Administracio, a efectes d'aconseguir la seva
homogeneitzacio, han de contemplar, al menys les actuacions seguents:

— Avaluacions individuals per a la deteccié i valoracié de totes les persones
usuaries amb un enfocament multidisciplinari.

— Pla de seguiment i avaluacié continua de les situacions detectades.

— Prevencioé de mesures de suport i intervencio6 de les situacions detectades.

— Prevenci6é de mesures encaminades a donar visibilitat a la situacio
detectada i capacitar a families i professionals a actuar per a la seva
prevencio, detecci6 i atencid.

— Registre de casos i d'actuacions realitzades (tant propies com, en el seu
cas, d'altres implicats)

9. Gestio de qualitat i protocols d’atencié del servei

L'entitat prestadora del servei ha de comptar amb un sistema de gesti6 de la
qualitat implantat i certificat segons la Norma especifica de serveis per a la de
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I'autonomia personal. Gestié del Servei de Teleassistencia UNE 158401:2019 o
altre certificat en vigor, equivalent a I'anterior, expedit per una entitat acreditada
per 'ENAC (Entitat Nacional d'Acreditaci).

La Direcci6 General d’Atenci6 a la Dependeéncia tindra lliure accés, en qualsevol
moment durant |'execucié del concert, a les instal-lacions i equips del contractista,
aixi com a les dades de les persones usuaries, prestacions que reben, capacitacio
del personal, etc., a fi de fer el degut seguiment.

9.1 Pla de qualitat

L'entitat prestadora del servei haura de comptar amb un Pla de qualitat del Servei
de teleassisténcia que definira el sistema utilitzat per a la gestid de la qualitati ha
d'incloure com a minim els seglents continguts:

a) Politica de la qualitat;

b) Objectius;

¢) Funcionament i organitzacio.

L'entitat prestadora del servei ha de verificar, amb la periodicitat que assenyala la
taula, el compliment dels requisits de qualitat del servei mitjancant, almenys, els
seguents indicadors:

Procés Indicador Periodicitat

Alta del servei Temps mitja, en dies, d'inici del servei, en una | Trimestral
sol-licitud d'alta

Alta del servei Relacié de persones no localitzades per a l'inici |Setmanal
del servei

Alta del servei Percentatge de persones usuaries amb alta en |Trimestal
termini.

Alta del servei Percentatge de persones usuaries amb alta Trimestral

fora de termini

Alta urgent en el servei | Percentatge de persones usuaries amb alta ur- |Trimestral
(si procedeix) gent en termini

Alta urgent en el servei | Percentatge de persones usuaries amb alta ur- |Trimestral
(si procedeix) gent fora del termini

Prestacio del servei Temps mitja (en segons) de resposta des de que | Trimestral
la comunicacio entrant esta disponibles per al per-
sonal teleoperador.

Prestacié del servei Percentatge de comunicacions que superen el Trimestral
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temps d’activacié de la trucada.

Prestacid del servei Termini de resposta i derivacio a serveis operatius | Trimestral
d’emergéncies.

Prestacié del servei Nombre mitja de telefonades de seguiment per | Trimestral
persona usuaria al mes

Prestaci6 del servei Temps mitja, mesurat en minuts, de duracié de | Trimestral
les cridades de seguiment per perfil de risc

Prestacié del servei Temps mitja, mesurat en minuts, de duracié de | Trimestral
les cridades d'assessorament

Prestacié del servei Nombre de persones usuaries a les quals s’han | Trimestral
fet visites de seguiment respecte del total de
persones usuaries

Prestacié del servei Grau de satisfacci6 de les persones usuaries en | Trimestral
relaci6 a la prestacié del servei

Prestaci6 del servei Nombre de persones usuaries amb queixes del | Anual
servei/Nombre total de persones usuaries

Prestaci6 del servei Temps mitja de resposta a les reclamacions i|Trimestral
suggeriments rebudes

Prestacié del servei Nombre de persones usuaries que causen bai-|Anual
xa en el servei provocada per insatisfaccié en la
prestacio.

Prestaci6 del servei Nombre d'incidéncies relacionades amb la cus-|Anual

todia i manipulacio de claus per part de I'entitat

Prestacié del servei Nombre de cridades rebudes al Centre d'aten-|Trimestral
cié classificades com d’emergéncia

Prestacié del servei Nombre de cridades de seguiment realitzades | Trimestral
mitjancant videoconferéncies per el seu profes-
sional de referéncia

Prestacié del servei Nombre de persones que empren Teleassistén-| Trimestral
cia mobil amb geolocalitzador

Prestacié del servei Nombre de persones amb alarmes recordatori| Trimestral
per indicar pautes de medicacié o visites médi-
ques, si procedeix

Prestaci6 del servei Nombre de persones que tenen un o més pro-| Trimestral
grames d'atencié integral desglossat per perso-
na usuaria, tipologia de programa (preventiu o
d’intervencié), nom del programa, data d'alta i
data de finalitzacié o de previsio de finalitzacié
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Prestacié del servei Estadistica anual de les persones que disposen |Anual
de connexié per internet/fibra en el domicili
per municipi, illa i sexe.

Prestacié del servei Percentatge de comunicacions de seguiment pro- | Mensual
gramades realitzades a persones usuaries sobre
les previstes

Prestacié del servei Temps d’atencié minim i maxim per usuari Mensual

Prestaci6 del servei Nombre d'avaries en I'equipament de la perso-| Trimestral
na usuaria que impedeixen la comunicacio
d'aquesta amb el CA/Nombre total de terminals
instal-lats

Prestaci6 del servei Temps mitja (en hores) de la resolucié d'avaries | Trimestral
del terminal que impedeixen la comunicaci6 de
la persona usuaria amb el CA

Prestacié del servei Nombre d'autoavaluacions per terminal i mes | Trimestral

entre d’Atencié Nombre d'incidencies técniques que, sense im-| Trimestral
pedir la comunicaci6, afecten el correcte funci-
onament de l'equipament de la persona usua-
ria.

Centre d'Atenci6 Nombre d'avaries en el sistema del servei que | Trimestral
produeixen la pérdua de capacitat de resposta
del CAi que activen el sistema de suport

Centre d'Atenci6 Nombre d'hores de formaci6 rebuda Trimestral

Centre d'Atenci6 Nombre mitja de persones treballadores i perfil | Trimestral
professional dels treballadors

Centre d'Atenci6 Nombre mitja de rotacid dels treballadors Trimestral

Centre d'Atenci6 Mitjana de treballadors per nombre d’'usuaris | Trimestral

Per a I'avaluacié interna de la qualitat del servei I'entitat prestadora del servei ha
de:

a) Comptar amb un sistema d'avaluacié interna de qualitat del servei que
garanteixi una immediata deteccio i correccio de les possibles incidéncies o
deficiencies en la prestaci6 del servei i permeti la millora continua,
orientada a aconseguir un nivell de qualitat optim en la prestacio;

b) Definir els mecanismes d'avaluacié, sequiment i millora de la qualitat i
satisfaccio percebuda per la persona usuaria, familiars convivents,
personal vinculat al servei en I'empresa.
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L'avaluacié de persones usuaries sera anual i s'aplicara, almenys, a una
mostra representativa per territori associat a cada municipi i a tots els
professionals que prestin el servei de teleassisténcia. A efectes d'aquest
plecs, s'entén com a mostra representativa la avaluacié d’'almenys d'un 10%
de les persones usuaries de cada municipi de les Illes Balears.
L'entitat prestadora del servei acordara amb la Direccié General d’Atenci6 a
la Dependéncia un questionari de satisfaccié que aplicara a una mostra
significativa (per territori) dels seus usuaris i lliurara un informe detallat del
compliment d'aquest indicador indicant el resultat de I'enquesta en cada
item del questionari de manera global, per illa i municipi.

c) Disposar d'un sistema de gesti6 de queixes, reclamacions i suggeriments,
que garanteixi la resposta a la persona interessada.

9.2. Protocols a desenvolupar per part de I'entitat prestadora del servei

Les entitats prestadores del servei aplicaran i si és el cas desenvoluparan els
protocols sobre els procediments i actuacions a seguir per a la

planificacié de mitjans i I'atenci6 a les persones usuaries en la prestacié dels
serveis, i definira altres complementaris de manera que el servei compti almenys
amb el seglent contingut:

— Protocol d'alta en el servei.

— Protocol d'informacié a traslladar a la persona usuaria amb la posada en
marxa del servei i instal-lacié de terminal i dispositius.

— Protocols de migracié del servei.

— Protocols d'actuacié davant comunicacions:

+ Atenci6 d'avisos automatics.

» Atenci6 davant comunicacions d'emergéencia (amb detall a diferents
situacions d'emergeéncia amb especial detall a les actuacions en cas de
caigudes).

« Atenci6 davant comunicacions informatives.

— Protocol de mobilitzacié de recursos propis i externs.

— Protocol d'actuacié davant manteniment preventiu i correctiu.
— Protocol de suspensié temporal del servei.

— Protocol d'atenci6 de suggeriments, queixes i reclamacions.

— Protocol de custodia de claus, si és el cas.

— Protocols d'actuaci6 en:

* Els serveis basats en contactes proactius.

» El servei de petici6 i gestio (si és el cas) de cites mediques.

» Els serveis basats en alertes.

Av. Gabriel Alomar i 71
Villalonga, 33

07006 Palma

Tel. 97117 72 00

dgad.caib.cat

=,
I|||E%@§‘E I”” https://vd.caib.es/1721818649670-918080943-7971012368105590508

Pagina 71/113




w'll

— Protocol de formacié del personal.

Aixi mateix, haura de garantir el seu coneixement i aplicacié per part de tot el seu
personal.

10. Coordinacio i informacio del servei

El control i el sequiment del concert és a carrec de la Direccié General d’Atenci6 a
la Dependéncia.

10.1. Nivells de coordinacié

Per tal de garantir 'adequada coordinacié entre I'entitat prestadora del servei i la
Conselleria de Families i Afers Socials per a la prestacié dels serveis, tant a nivell
global com territorial, s'estableixen els nivells de coordinaci6 seglents:

— Coordinacié general del servei.
— Coordinaci6 técnica del servei.

10.1.1. Coordinacio general del servei.

El director o directora o en el seu cas el/la gerent de I'entitat prestadora del servei
és la persona responsable davant 'Administracié de dur a terme la coordinacié
general del servei, la qual té per finalitat fer el sequiment del servei i avaluar-ne el
grau d'acompliment, resoldre les possibles incidéncies en relacio al
desenvolupament del concert i traslladar a I'entitat prestadora del servei les
consideracions, les instruccions, els protocols i els procediments, i assegurar-ne
I'aplicacio efectiva en I'organitzacid i en la prestacio dels serveis.

La Conselleria de Families i Afers Socials designara la persona que participara en
representacio de 'Administracié en aquest nivell de coordinacié per tal d'analitzar
el funcionament del servei, la distribuci6 de recursos, I'estat d'execucio,
I'acompliment dels protocols d'actuacio, i elaborar, si escau, les propostes de
millora que considerin oportunes. Aquesta coordinaci6 s’ha de fer un cop l'any, i
totes les vegades que sigui necessari per les circumstancies.

10.1.2. Coordinacié técnica del servei
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L'entitat prestadora del servei ha de mantenir reunions de coordinacié amb els
técnics de referéncia de dependéncia i dels serveis socials de cada municipi, si es-
cau, a l'objecte d'establir els criteris de prioritzacié dels casos per fer el sequiment.
Aixi mateix, s’ha de fer una reunio6 de coordinacié sempre que sigui necessari per
les caracteristiques del cas, les incidéncies esdevingudes, les derivades d'una situ-
aci6 d'urgencia o d'una situacid sobrevinguda, aixi com la revisi6 de la llista d'es-
pera.

L'entitat prestadora del servei ha d'aportar a la reunié la informacié necessaria de
cada persona usuaria per revisar 'acompliment dels objectius establerts en el pla
de treball individual.

10.2. Informacio del servei

L'entitat prestadora del servei esta obligada a facilitar tota la informaci6 relativa
als serveis prestats que sol-liciti la Direccié General d'Atencié a la Dependéncia per
garantir-ne el control d'execucié i la qualitat en qualsevol moment.

L'entitat prestadora del servei ha de presentar mensualment, en format
electronic, la informacio relativa a la prestacié del servei mitjancant l'aportacié de
la documentacié seguent:

— Factura del mes en la qual ha de constar limport de la liquidacié dels
terminals que hi ha instal-lats durant el mes de facturacio.

— A aquesta factura s’ha d'adjuntar, degudament signada pel representant
legal de I'entitat prestadora del servei, una relacié detallada dels usuaris,
mitjangant un arxiu informatic, que ha de contenir els conceptes seguents:
DNI, nom i llinatges, data d'alta, data de baixa, modalitat TAD (basica o
avancada), tipus d’usuari (A o B), dies efectius del servei (tenint en compte
el régim de suspensions temporals) i 'aportacié economica del Govern de
les Illes Balears.

L'import de la factura vindra determinat pel cost total dels terminals en
funcionament durant el mes. Per a cada usuari es facturara la mensualitat
completa o, quan l'alta del servei no es faci el primer dia del mes,
proporcionalment al nombre de dies efectius de servei. Aixi mateix, quan la
baixa del servei no sigui el darrer dia del mes, proporcionalment al nombre
de dies efectius de servei.

— L'entitat prestadora del servei ha de presentar una memoria anual de
gestié técnica del servei de teleassisténcia domiciliaria, en la qual ha
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d'incloure els aspectes quantitatius i qualitatius més importants del servei,
com també propostes de millora.

Aixi mateix, 'entitat prestadora del servei esta obligada a conservar durant els
guatre anys de vigéncia d’'aquest concert la relacié dels parts d'instal-lacié signats
pels usuaris i de les autoritzacions de tractaments de dades referent a la LOPD.

11. Obligacions de les parts

11.1. Obligacions de I'entitat prestadora del servei

L'entitat prestadora del servei queda obligada a:

1.
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Garantir la prestacio del servei de Teleassisténcia, les 24 hores del dia, els
365 dies de I'any, amb estricta subjecci6 a les obligacions incloses en el
present plec, complint els compromisos recollits en aquest.

La prestacié integra, continuada i de qualitat del servei s’ha de garantir en
tot moment, especialment en els suposits de canvi de tecnologia entre els
dispositius i protocols analdgics i digitals, aixi com en els suposits en qué
es produeixi un canvi de prestador del servei, amb obligacié de col-laborar
entre les entitats prestadores del servei, si escau.

A la finalitzacio del servei, un cop formalitzat el segtient concert o contracte
si és el cas, amb una nova entitat prestadora, I'anterior prestadora haura
de facilitar a aquesta darrera, aixi com a la Conselleria de Families i Afers
Socials, la transmissié de tota la informacié derivada de la gesti6 del servei
i la documentacio que s'hagi pogut generar en ocasié d'aquesta, aixi com,
se procedeix, la informacio i la documentacio relativa al personal a
subrogar, en els termes, amb I'abast i amb els requisits tecnics informatics
gue a aquest efecte determini la Conselleria de Families i Afers Socials.

Aquest procés de migracié ha de possibilitar la continuitat, la integritat i la
qualitat del servei, aixi com I'atenci6 a les persones usuaries en els terminis
i condicions que eventualment es recullin en aquest concert, incloses les
accions necessaries per a la transferéncia del coneixement i de la
informacié implicats en el servei.
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A l'efecte del compliment de la normativa vigent en matéria de proteccié
de dades, es consideraran els periodes de retencio legal que puguin ser
obligatoris per a I'adjudicatari sortint.

Aquesta clausula sera igualment aplicable quan la finalitzacié del servei fos
anticipada, sent responsabilitat de I'entitat que esta prestant el servei una
transferéncia i restituci6 de la informacié ordenada.

Proveir els recursos materials, tecnoldgics i humans suficients per a la
prestacié del servei, seguint els parametres especificats en el present plec.
Garantir el bon ordre del servei reconeixent-ne la facultat
d'autoorganitzacio, sens perjudici de les prerrogatives de coordinacié,
direccio i inspecci6 propies de I'Administracio. L'entitat prestadora del
servei ha de gestionar i realitzar I'oportd seguiment i supervisio dels
sistemes i processos de treball propis per a la prestacio del servei, atenent
el que disposen els preceptes seguents.

Adequar la gestié del Servei a les directrius, ordres i instruccions emeses
per I'd0rgan competent en matéria de dependéncia del Govern de les llles
Balears.

Mantenir amb les unitats administratives designades a aquest efecte, les
relacions de coordinacid, col-laboraci6 i informacié que resultin
necessaries i adequades a efectes de seguiment del present concert i en
relacié amb les competéncies propies del Govern de les Illes Balears en
materia d'atencié a la dependéncia.

Demanar les autoritzacions necessaries amb els responsables d'altres
serveis domiciliaris com el Servei d'Ajuda a Domicili (SAD), Servei de
Promoci6 de 'Autonomia Personal o els Centres de Dia, per garantir la
coordinacio i la gesti6 integral entre els serveis a qué la persona usuaria
tingui accés conforme a Programa Individualitzat d'Atencié.

Designar i identificar a l'inici del concert el personal que ha d'actuar com a
interlocutor del Servei. Aixi mateix, es comunicara qualsevol canvi que es
produeixi al personal directiu i coordinador del Servei, en el moment en
queé tingui lloc, sense perjudici de l'acreditacié que correspongui segons els
perfils definits en aquest plec.

Facilitar a la Conselleria de Families i Afers Socials les actuacions
d'inspeccié i control que es duguin a terme, tant les compreses amb
caracter periodic en aquest plec com qualsevol altra que calgui en relacio
amb la prestacié del Servei a efectes de la seva auditoria. Aixi mateix, per
als mateixos fins, es permetra l'accés a les dependéncies i instal-lacions de
I'entitat, plataformes i aplicacions de gestid, sistemes informatics i de
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10.

11.

12.

13.

14.

comunicacio, i documentacié afectada al desenvolupament i la prestacio
del Servei.

Acudir a les reunions de seguiment que poguessin convocar-se a l'efecte
d'analitzar I'execucié i I'evolucié del servei, i coordinar les actuacions entre
I’Administracié i I'entitat concertada, amb |'objectiu ultim de garantir una
prestacié adequada del Servei.

Coordinar amb la Direccié General d'Atenci6 a la Dependéncia, les
actuacions particulars a adoptar davant necessitats detectades i/o
situacions de risc que es produeixin en relacié amb les persones usuaries i
el servei a prestar.

Mantenir permanentment actualitzada la informacié disponible de les
persones usuaries pel que fa a la seva situacié i necessitats especifiques,
aixi com els recursos disponibles per a la seva atencié.

Accedir a I'aplicacié informatica de que disposi el GOIB en mateéria de
dependéncia, mantenint actualitzada de forma constant la informacié
referent a la gesti6 del servei, registrant i gravant els moviments que es
produeixin, com ara visats d'altes, baixes i qualsevol modificacié que afecti
el servei, en un periode no superior a cinc dies des que es produeixin les
alertes.

L'entitat adjudicataria haura d'assumir els requeriments técnics que siguin
necessaris per poder accedir a I'aplicacié de qué disposa el GOIB.

Addicionalment, en cas que aixi es requereixi per part de la Direccid
General d'Atencio a la Dependéncia, I'entitat concertada facilitara la
integracio de la seva aplicacié informatica de gesti6 del servei amb
I'aplicacié de que disposi el GOIB en matéria de dependéncia, conforme als
requeriments técnics que s'indiquin per part de I'drgan competent en
materia de Administracié Digital del GOIB, a fi d'aconseguir la transmissio
immediata d'informacio entre els dos sistemes.

Coordinar amb la Conselleria de Families i Afers Socials i impulsar
qualsevol actuacié de promoci6, divulgacio i informacié relatives al Servei
de Teleassisténcia. L'entitat comunicara a les persones usuaries i a les
persones cuidadores les accions formatives elaborades pel GOIB, a través
de mitjans propis o en col-laboracié amb altres administracions o entitats
privades.

Mantenir amb els centres municipals d'atencié social primaria
corresponents, durant el periode de vigencia del concert, les relacions de
coordinacio i col-laboracié adequades per millorar i assegurar I'atencié de
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

les persones usuaries d'acord amb els protocols que estableixi I'6rgan
competent en matéria de dependeéncia.

Establir coordinacié amb Atencio6 Social Primaria a la difusié de campanyes.
accions i protocols d’actuacié que es puguin subscriure.

Assegurar la qualitat del servei i la satisfaccié de les persones usuaries,
mitjan¢ant el compliment dels estandards, indicadors i compromisos de
qualitat establerts pel present plec. L'entitat prestadora del servei, a
efectes de control de qualitat, vindra obligada facilitar a la DGAD la
informacié relacionada amb aquesta, amb la periodicitat que s'assenyala
en aquests plecs.

Reportar a la DGAD les incidéncies rellevants que afectin el servei, sens
perjudici del registre i control corresponent de totes aquelles altres que es
produeixin, dins un termini maxim de vint-i-quatre hores des de la
recepcio.

Aixi mateix, es donara resposta a les reclamacions i incidencies rebudes pel
GOIB en relacié amb la prestaci6 del servei. A efectes de la seva resolucio i
tractament, s'establira la coordinacié oportuna entre I'entitat prestadora
del servei i GOIB, d'acord amb els protocols d'actuacié que s'adoptin i
garantint en tot cas un temps maxim de resposta de tres dies habils per
part de l'entitat.

Informar la persona usuaria dels canals per elevar reclamacions,
suggeriments o felicitacions.

Remetre a la DGAD la facturacié corresponent als serveis prestats, amb
periodicitat mensual, en el termini dels cinc primers dies naturals del mes
seguent al facturat, en la forma i pels mitjans que aquesta determini.
Aquesta remissio se subjectara als models normalitzats proporcionats per
la DGAD, que contindran informacié economica i de gestié del servei, a
efectes del seu control i sequiment.

Amb caracter previ a la presentacié telematica de la factura, I'informe
normalitzat de facturacié sera revisat i validat per la DGAD, que fara les
comprovacions oportunes amb les dades enregistrades en els sistemes i
registres administratius.

Elaborar la memoria anual de gesti6 del Servei, d'acord amb els models
normalitzats proporcionats per la CFAS i amb el contingut minim que
aquesta determini. El document es remetra en la forma i pel mitja que
determini la comunitat autdbnoma, la segona quinzena del mes de gener de
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21.

22.

23.

24.

25.

I'any seglent al avaluat. En cas de finalitzacié del concert anterior a la fi
d'exercici, la memoria de Servei s’ha de remetre en els quinze dies
posteriors a la data de finalitzacio.

Rebre i fer-se carrec dels dispositius (terminals fixos i mobils, UCR i altres
dispositius periférics o auxiliars) existents als domicilis a I'inici d'aquest
concert.

Garantir el subministrament, instal-lacié domiciliaria, configuracio,
manteniment técnic, reparacio i retirada dels terminals, equips i dispositius
de Teleassisténcia. S'hi inclou, en particular, el manteniment preventiu i
correctiu de tot el parc de dispositius, per garantir el compliment dels
nivells de servei establerts.

Garantir el procés de digitalitzacié del Servei de Teleassisténcia a través de
la transicié del model analogic al model digital, en els termes que preveu
aquest plec.

Disposar de I'equipament basic necessari per al desenvolupament dels
treballs contractats, incloent-hi la disponibilitat d'equips informatics i
telematics, aixi com programes informatics de gestié economica i técnica,
per a I'equip tecnic de I'entitat, amb prou nivell programari/hardware que
permeti operar en un hosting a Internet.

Disposar de les plataformes informatiques necessaris per a la gestio del
Servei de Teleassistencia, que reculli totes les questions previstes als plecs i
relacionades amb la gestid i prestacié del servei.

Aquestes han de permetre |'accés en tot moment i en temps real per part
dels tecnics de la DGAD degudament autoritzats a I'efecte de fer el
seguiment de la gesti6 correcta del servei i poder-lo auditar.

Les plataformes disposaran dels elements de seguretat necessaris que
impedeixin la modificacié de les dades una vegada registrades i contempli
totes les caracteristiques tecniques per assegurar el compliment dels
requeriments legals d'acord amb allo establert al Reglament (UE) 2016/679
del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril del 2016, relatiu a la
proteccio de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades
personals i a la lliure circulacié d'aquestes dades i pel qual es deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglament general de protecci6é de dades -RGPD-) i la
Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i
garantia dels drets digitals (LOPDPGDD) i la resta de normativa d'aplicacié
en materia de proteccié de dades i seguretat de la informacié.
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26.

27.

28.

29.

30.

Encara que un tercer sigui el proveidor de I'aplicacié informatica de gestid
del servei, I'entitat prestadora del Servei sera la responsable de garantir
que GOIB |, si escau, |'entitat que aquest contracti amb aquesta finalitat,
pugui portar a terme tasques de comprovacio i verificacio de la integritat
de la informacié i que no ha estat alterada ni manipulada.

Facilitar al personal que designi la DGAD els permisos i coneixements
necessaris per a l'accés a I'aplicacio informatica de gestié i consulta de la
informacié.

Proporcionar durant tota la vigéncia del concert, el programari necessari
per al complet desenvolupament del servei i tots els fins objecte del
concert, aixi com les llicencies necessaries tant per als treballadors de
I'empresa concertada com els del GOIB, en garantia de la correcta
prestacio del servei. Les llicencies proporcionades disposaran de suport i
garantia del fabricant durant tota la vigéncia del contracte i les seues
possibles prorrogues.

Disposar dels mitjans técnics i assumir els desenvolupaments d'integracié
perque la plataforma tecnologica de Teleassisténcia es comuniqui amb
qualsevol servei per a les tasques de coordinacio, que permetin la
interconnexid i integracio dels seus sistemes amb els del GOIB.

Garantir la interoperabilitat dels dispositius i plataformes propies amb
aquelles que siguin dissenyades i implementades pel GOIB, als efectes de
la consecucié dels objectius i finalitats previstes en aquest plec.

S'exigira I'adequacio6 continua dels sistemes d'informacié de les entitats a
les caracteristiques técniques i els requeriments funcionals exigits pel
GOIB, a efectes d'intercanvi i seguretat de les dades. Aixi mateix, s'han
d'assumir els mecanismes técnics que indiqui el GOIB per al traspas i la
incorporacio de la informacié continguda per I'entitat prestadora del servei
als sistemes informatics pubilics.

Enviar les dades obtingudes a través dels diferents sensors integrats als
dispositius de Teleassisténcia Avancada instal-lats i la informacio
gestionada i recollida per la Central d'Alarmes, aixi com els programes
d'actuacié desenvolupats en atencié a aquestes dades i perfils; a l'interes
de crear i adequar el marc d'actuacié administrativa del servei, que
garanteixi la consecucio dels objectius i les finalitats previstes en aquest
plec. Els reports d'informacié interessats per la DGAD s'adequaran a la
periodicitat, la forma i mitjans que aquesta determina.
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31. Complir amb les ratios de personal assenyalades en aquest plec, aixi com
amb la normativa en materia laboral que sigui aplicable a les relacions
entre I'entitat prestadora del servei i el personal adscrit a la prestacié del
servei.

32. Disposar, durant les 24 hores del dia, i els 365 dies de I'any, de personal
adequat i suficient per mantenir cobertes totes les necessitats de les
persones usuaries derivades de la prestacié del servei, i garantir el
compliment dels indicadors i compromisos de qualitat establerts en aquest
plec.

33. Proveir d'equips de protecci6 individual els seus treballadors/ores, en
particular, en cas de situacions excepcionals en queé estigui indicat el seu
Us, d'acord amb els criteris establerts per les autoritats competents.

34. Impartir periddicament al seu personal la formacié necessaria sobre el
servei a prestar. Especialment, caldra obtenir una formacié especifica i
continuada a les arees d'intervencio coincidents amb els diferents verticals
i programes d'actuacid, com ara soledat no desitjada, envelliment actiu i
habilitacié funcional, habits saludables, deteccié i prevencié de casos de
maltractament a persones dependents, estimulacié cognitiva, i suport a la
persona cuidadora. Tot aixo s'haura de complementar amb modalitats i
estrategies de formacié en matéria d'intelligencia artificial, big data i altres
tecnologies d'avantguarda (dispositius, analisi de dades...). Aixi mateix, es
proporcionara la formacié i conscienciacié necessaria en el compliment de
les responsabilitats derivades del tractament de dades de caracter
personal.

35. Identificar adequadament, incorporant la imatge corporativa, dades
grafiques. logotips, signes i altres llegendes normalitzades del GOIB, tots
els materials técnics o tecnologics que I'entitat posa a disposici6 de
I'atencié directa de les persones usuaries del servei (terminals domiciliaris,
UCR, dispositius periferics...), ivehicles assignats a aquest, els uniformes i
acreditacions del personal que acudeix als domicilis, aixi com la
documentacioé de gestio del servei.
file:///C:/Users/u105297/Downloads/MIC GoverndelelllesBalears-15.pdf

36. Assumir la locucié que estableixi el GOIB, davant la pulsacié des del
terminal del domicili i mentre s'estableix comunicacié amb el Centre
d'Atencio, aixi com la d'identificacié dels operadors davant qualsevol
trucada i del servei com "Servei de Teleassistencia Avan¢ada del Govern de les
Illes Balears" en totes les comunicacions produides entre I'empresa
contractista i la persona usuaria del mateix.
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37.

38.

39.

40.

41

42.

43.

Posar a disposicié de les persones usuaries i dels familiars un nimero de
telefon d'atencio6 gratuit, operatiu durant les 24 hores del dia, els 365 dies
de l'any.

Garantir que el personal adscrit al Servei tracta amb el degut respecte i
decorum a les persones usuaries, transmetent-hi confianca, aixi com una
clara posada a disposicio i interées per la resoluci6 de les seves demandes i
de les dels seus familiars, afavorint en tot moment una bona relacié amb
les persones, i eludint qualsevol conflicte que pogués sorgir.

Oferir la formaci6 suficient i adequada sobre I'Us, el maneig i les
funcionalitats dels dispositius de Teleassisténcia instal-lats, aixi com la
posterior atencié permanent, tant a les persones usuaries com als seus
familiars o veins propers a aquestes.

Donar compliment a les previsions del plec quant a la recepcio i gesti6 de
trucades, atencions domiciliaries, i qualssevol altres actuacions derivades
del servei objecte del present concert, especialment les subjectes a una
intervencié acotada per temps maxims i minims.

. Complir amb la normativa d'aplicacié en matéria de Serveis Socials, Atenci6

a la Dependéncia, Proteccié de Dades de Caracter Personal i qualssevol
altres que incideixin o es relacionin directament o indirectament amb la
prestacio del Servei i els dispositius instal-lats.

L'entitat prestadora del servei haura d'acreditar mitjancant una declaracio
responsable anual que el servei objecte del contracte ha estat
desenvolupat respectant les normes sociolaborals vigents a Espanyai a la
Unié Europea o de I'Organitzaci6 Internacional del Treball.

Garantir el compliment del que disposa I'RGPD, i en relacié amb l'article 4.8
del RGPD, aixi com a la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
protecci6 de dades personals i garantia dels drets digitals, i altres
disposicions que en materia de protecci6 de dades es trobin en vigor en la
data d'adjudicacié del contracte o que puguin estar-ho durant el seu
vigent, pel que fa al tractament de dades de caracter personal, aixi com a
formar i informar el seu personal a les obligacions que aquestes normes
comportin.

La informacioé i documentacié obtingudes per I'entitat prestadora del servei
en ocasié de I'execucié del concert sén propietat de la Direccié General
d'Atencio a la Dependéncia, i només podran ser utilitzades als mers efectes
del compliment d'aquest concert, i queda prohibit qualsevol altre Us, la
conservacio de copies i la cessid, total o parcial, a tercers.
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L'entitat prestadora del servei, aixi com totes les persones que participin a
carrec seu en |'execucié de les prestacions concertades, guardaran secret
professional sobre les informacions, documents i assumptes a qué tinguin
accés o coneixement per causa d'aquest, fins i tot després de I'extincio del
mateix. Una vegada extingit aquest, la informacié i la documentacié
obtingudes s'han de posar a disposici6 de la Direccié General d'Atencié a la
Dependeéncia, destruint tot seguit el contractista les que quedin en poder
seu, amb independeéncia del format de suport.

44. Per al suposit de I'exercici del dret de vaga del personal del Servei de
Teleassistencia, es prestaran els serveis minims, en el percentatge que
I'autoritat competent determini per a cada grau, en ser considerat un
servei essencial.

Les empreses han d'adoptar les mesures necessaries per dur a terme els
serveis minims d'acord amb la legalitat vigent. En particular, requeriran
com més aviat millor, de manera individual i fefaent, tots els treballadors
que designin per cobrir els serveis minims previstos.

45. Aixi mateix, I'entitat ha d'estar acreditada per I'Esquema Nacional de
Seguretat (ENS).

46. Totes les altres obligacions que derivin del que preveu aquest pleci I'Acord
de concertacié.

L'entitat prestadora del servei notificara a la Direccié General d’Atencié a la
Dependencia la relacié d'incidéencies que es produeixin respecte a les altes i baixes
de les persones usuaries al servei, aixi com les relacionades amb la gestio del
servei i resolucio de les queixes i reclamacions, d’'acord amb el procediment de
coordinacio i informacio establert en el present plec i/o instruccions de la Direcci6
General d’Atenci6 a la Dependeéncia.

11.2. Obligacions del titular del servei

1. Ordenar les modificacions en la prestacié del servei que aconselli l'interes
public i ordenar la modificacié dels indicadors de gesti6 establerts.

2. Controlar de forma permanent la prestaci6 del servei, per la qual cosa
podra inspeccionar, en tot moment, les tasques que s'estiguin
desenvolupant.
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3. Donar les directrius i les instruccions per al correcte compliment del
concert per mantenir o restablir la qualitat deguda en la prestacid, aixi com
per imposar les correccions pertinents.

4. Designar la persona que participara en representaci6 de 'Administracié en
la coordinacié general del servei.

5. Subministrar tota la informacié i la documentacié necessaria sobre els
usuaris, degudament complimentada (la peticié d'alta al servei, el pla
d'atencié individual, el copagament de la prestacié per part de l'usuari) per
tal que es pugui iniciar el servei.

6. Posar en coneixement de 'entitat prestadora del servei qualsevol questié
relativa a l'usuari/a que pugui ser objecte de modificacions de la prestacio.

7. Informar amb diligéncia de les modificacions en relacié als circuits i criteris
de treball que afectin a la prestaci6 del Servei de Teleassisténcia
Domiciliaria.

8. Qualsevol altra que estableixi la legislacié vigent.

12. Incompliments i penalitats

Les entitats concertades s'han de fer responsables que els serveis objecte de
concert es prestin dins el termini previst, en el lloc acordat i d'acord amb les
caracteristiques i els requisits establerts d'acord amb aquest Plec.

Els incompliments de les entitats concertades que afectin la prestacié del servei es
qualificaran com a greus i lleus. Aquesta qualificacio correspon a I'Administracio
concertant, amb l'audiéncia prévia de I'entitat concertada.

Les entitats concertades queden exemptes de responsabilitat en els casos en qué
no hagi estat possible realitzar el servei per causes de forca major que es puguin
justificar.

12.1. Incompliments greus

Es considera incompliment greu la manca d'observanca de les obligacions
seguents, previstes en el Plec:

— Les obligacions de l'apartat 11.1, apartats 1, 12, 25,31,32, 43 i 44
— Les que disposa l'apartat 14 i Annex V, sobre confidencialitat i proteccio de
dades.
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12.2. Incompliments lleus

Es considera incompliment lleu la manca d'observanca de les obligacions
seguents, previstes en el Plec:¢

— Les obligacions de l'apartat 11.1, excepte els apartats 1, 12, 25, 31, 32, 43 i
44

12.3. Penalitzacions

La realitzacio de tres o més incompliments lleus durant la vigéncia del concert
suposa una penalitzacié que pot arribar fins al 2 % del pressupost total de I'Acord
del concert subscrit

L'acumulacié de tres o més incompliments greus durant la vigéncia del concert
suposa una penalitzacio que pot arribar al 10 % del pressupost total de 'Acord del
concert subscrit.

12.4. Aplicaci6 de les penalitzacions

Cada vegada que es verifiqui la concurréncia d’'alguns incompliments dels
detallats, es notificara a I'entitat concertada, amb la indicacié de la qualificacid.

En els suposits en queé es verifiqui una acumulacié d'incompliments susceptible de
ser penalitzada, la notificacié a I'entitat concertada incloura de manera expressa la
penalitzacioé que pertoqui, la qual es fara efectiva mitjangant una retencié en el
pagament corresponent.

13. Titularitat i difusié del servei

La representacio externa, als efectes de relacié amb entitats, institucions, mitjans
de comunicacié, etc., correspon a la Conselleria de Families i Afers Socials. Tota
publicitat o difusio del servei haura de tenir el previ vistiplau de la Conselleria.

Correspon a la Conselleria de Families i Afers Socials la titularitat de la documen-
taci6 derivada de la relacié amb les persones usuaries, de la prestacié del servei o
la que resulti de I'elaboracié d'informes, estudis o qualsevol altre tipus de contin-
gut que l'entitat prestadora del servei elabori en qualsevol fase de desenvolupa-
ment del servei i es derivi de la gesti6 técnica del concert. En tota la documentacio
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ha de constar la titularitat puablica del servei. La Conselleria de Families i Afers So-
cials indicara, a l'inici del concert, 'estructura, el contingut i el logotip que ha de
constar en tots els documents de registre i en la imatge externa del servei.

Els terminals de teleassisténcia domiciliaris han de dur una ferratina amb el logo-
tip de la Conselleria de Families i Afers Socials.

14. Confidencialitat i proteccié de dades de caracter personal

L'entitat prestadora del servei i el personal corresponent ha de respectar les
prescripcions de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6é de dades
personals i garantia dels drets digitals, i, especialment, els articles relacionats
amb el tractament automatitzat de dades i les mesures de seguretat dels fitxers
informatitzats en que constin dades de caracter personal de nivell alt.

L'entitat prestadora del servei ha de recollir de cada persona usuaria les dades de
caracter personal establertes en I'annex V d'aquest Plec de condicions tecniques.
Al marge d'aquestes dades, I'entitat prestadora del servei no pot obtenir, sota cap
circumstancia, altres dades de les persones usuaries (escrites, enregistrades,
filmades o efectuades per qualsevol altre mitja audiovisual) que les aportades per
la Conselleria de Families i Afers Socials. La cessié només es fa temporalment per
dur a terme la prestacié del servei, tal com estableix el concert de serveis subscrit.

El contingut de la base de dades i els arxius per executar el concert sén propietat
de la Conselleria de Families i Afers Socials, i I'entitat prestadora del servei es com-
promet a destruir les dades cedides i no conservar-ne cap copia un cop finalitzat
el concert vigent.

Aquestes dades no es poden aplicar ni utilitzar per a cap finalitat diferent de les
que constin en el concert i, a més, no es poden comunicar a terceres persones, ni
tan sols per conservar-les. Qualsevol Us indegut de les dades és responsabilitat de
I'entitat prestadora del servei, de manera que la Conselleria de Families i Afers So-
cials en queda exempta.

15. Transparéncia

1. Totes les dades, suports o documents que es generin o s'adquireixin com a
consequencia del desenvolupament o execuci6 de I'acord d'accié
concertada constitueixen informacié publica a disposicié de Govern de les
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Illes Balears, i el mateix Govern és el titular d'aquests. En conseqiéncia,
I'organ competent podra requerir i disposar de les dades que consideri
procedents per divulgar-les a través del portal de transparéncia, per a
atendre les sol-licituds d'accés a la informacié publica o per a qualsevol
altra finalitat en el marc de la normativa de transparencia i reutilitzacié de
la informacié pubilica.

2. De conformitat amb l'article 4 de la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de
transparencia, accés a la informacio i bon govern, I'entitat concertada esta
obligada a subministrar per escrit a '’Administracio, previ requeriment, tota
la informacié necessaria per al compliment de les obligacions previstes a la
normativa de transpareéencia, en el termini de quinze dies habils des del
requeriment. Aquesta informacio es facilitara per mitjans electronics i,
sempre que sigui possible, en formats oberts, llegibles per maquina,
accessibles i reutilitzables, o en la forma que determini el requeriment.

3. Transcorregut el termini sense que el requeriment s’hagi ates,
I’Administracié podra acordar, amb l'adverténcia prévia i amb audiéncia a
I'entitat, la imposicié de multes coercitives per un import de 1.000,00
euros, reiterats per periodes de quinze dies fins al seu compliment, i fins i
tot arribar a la quantitat corresponent al 5% de I'import de la formalitzacié
del concert.

4. Pel que fa a la informacié que hagin de subministrar les entitats
concertades, queda exceptuada la informacio o les dades que resultin
afectades pels secrets comercials, llicencies, patents i drets de propietat
intel-lectual o industrial que corresponguin a I'entitat concertada o a
terceres parts.

5. L’Administracié ponderara abans de publicar o facilitar la informacié la
possible concurréncia dels limits al dret d'accés a la informacio recollits a
I'article 14 de la Llei 19/2013, de 9 de desembre.

16. Modificacié del concert

Es podran modificar els aspectes tecnics prevists en aquests plecs aixi com el preu
del servei d'acord amb el procediment i els limits prevists en l'article 24 del Decret
48/2017, i tot respectant el contingut de la resta de normativa que resulti
d'aplicaci6, quant al contingut i les condicions d’aquest servei.

En el cas que hi hagi llista d'espera, resultara d'aplicacié aquest concert el que dis-
posa l'apartat tercer de l'article 23 del Decret 48/2017, pel que fa a la possibilitat
d'incrementar el crédit autoritzat mitjancant un expedient d'ajust comptable, sem-
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pre que hi hagi credit adequat i suficient i que I'entitat disposi de places acredita-
des.

17. Extincié del concert social

El régim d'extincié del concert social és el que s'estableix en l'article 9 de la Llei
12/2018 i en el Titol V del Decret 48/2017.

Palma, en la data de la signatura electronica
El director general d’Atencié a la Dependéncia

Pedro Codes Pericas
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ANNEXI. Recollida de dades de cada usuari. Informacié a la persona
usuaria sobre el Servei de Teleassisténcia

Recollida de dades de cada usuari

L'entitat prestadora del servei ha de recollir de cada persona usuaria i tenir-les
actualitzades, en un expedient individual-familiar, les dades minimes seguents:

1. Identificacié: num. expedient, nom i llinatges, DNI, sexe, data naixement,
domicili, teléfon/s de contacte.

2. Tipus/perfil de la persona usuaria: titular, amb o sense UCR/grau de
dependeéncia o discapacitat.

3. Unitat convivéencia: identificacié de les persones amb les quals conviu i, si
son persones usuaries del servei, de parentiu de cadascuna d'elles i altres
dades o observacions que puguin ser d'interées per a 'adequada prestacié
del servei.

4. Situacié de I'habitatge: adequacio, necessitat d'instal-lacions extres,
distribucio, etc.

5. Caracteristiques o circumstancies d'interes: estat de salut, medicacié,
situacions de risc i tipus d'actuacié que requereix, caracteristiques fisiques,
psicoldgiques i sensorials.

6. Perfil de risc: Lleu, Moderat, Sever.

7. Recursos comunitaris publics o privats (dades sobre I'entitat en que la
persona té dret a assisténcia sanitaria, centre de salut, nom i teléfon del
metge de capcalera, hospitals propers al domicili, serveis d'emergéncia).

8. Recursos propis: dades de persones de contacte per a avisos en cas
d'emergéncia.

9. Dades relatives al Servei de Teleassistencia:

— Elements basics del sistema instal-lats i ubicaci6.
— Agendes sol-licitades i caracteristiques.
— Nom del treballador/a social del municipi on es fa la prestacio.

10. Codificacio de la situacio de la persona usuaria:

— En actiu (rebent la prestacio).

Suspensio:

» Absencia domiciliaria (en actiu pero ha comunicat la seva abséncia
en el domicili) (Fins a 1 mes).

« Suspensié temporal (Fins a 6 mesos).

— Baixa definitiva
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En cas de suspensions temporals o baixes del servei es distingiran els motius
seguents:

— A petici6 de la persona usuaria sense especificar motiu.

— Trasllat temporal de domicili (propi o de familiars).

— Ingrés temporal o definitiu a un centre residencial o hospitalari.

— Trasllat temporal/definitiu a una altre CCAA.

— Vacances.

— Disconformitat o no acceptacio de les condicions de la prestacio.

— Canvi de la situaci6 que motiva la sol‘licitud del servei.

— Transcurs del periode maxim de suspensi6 temporal (inicament en casos de

baixa del servei).
— Defuncié
— Qualsevol altre motiu que la DGAD pugui establir.

Informacio a la persona usuaria sobre el Servei de Teleassisténcia

Per fer coneixer el servei, el coordinador técnic fara una visita inicial per explicar i
informar sobre el Servei de Teleassistencia, amb els criteris seguients:

— Lavisita es realitzara en la data i franja horaria prévia acordada amb la
persona usuaria. Tendra com a objectiu informar de les prestacions del
servei de TAD, aixi com recollir dades complementaries necessaries per a
una adequada prestacio del servei.

— El Coordinador o la coordinadora ha d'aportar a la persona usuaria la
informacié seguent:

» Caracteristiques i condicions especifiques del Servei de Teleassistencia.
* Funcionament: procediment d'atencié davant comunicacions i avisos:
nivells d'actuacio.
* Prestacions que inclou el servei: Agendes, telefonades de cortesia,
telefonades de seguiment, recordatoris de presa de medicacio ...
« Identificacio de I'entitat titular i contactes.
» Obligacions de la persona usuaria per garantir 'adequada prestacio.
» Condicions de qualitat de prestacié del servei:
o Compliment del deure proteccié de dades personals.
o Termini per a l'inici de la prestacié.
o Termini de resolucié d'avaries.
o Drets i obligacions de les persones usuaries del servei.

— Eslliurara a la persona usuaria, en el moment de la installacié una

guia/manual conforme a les especificacions que es marquin d'acord amb
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les directrius de la Direccié General d'Atencié a la Dependéncia de la
Conselleria de Families i Afers Socials.

— Una vegada realitzada la presentacié al domicili, la persona usuaria signara
el document de “Conformitat de la persona usuaria de les condicions del
servei” (Annex IV).

— Aixi mateix, si la connexi6é no queda feta, el Coordinador Técnic de I'entitat
prestadora del servei concretara amb la persona usuaria dia i hora per fer
la instal-lacid i li proporcionara el teléfon de contacte de I'entitat, amb la
finalitat de facilitar la comunicacié davant possibles incidéncies que
modifiquin la cita establerta.

— (Siescau) Es remetra un informe al responsable d'instal-lacions amb les
indicacions necessaries per a 'adequada instal-lacié dels dispositius. En cas
de produir-se alguna incidencia, informara igualment a la Direccié General
d'Atenci6 a la Dependéncia.
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ANNEXII. Procediment d’instal-laci6é de terminals i dispositius
Per a la instal-laci6 de terminals i dispositius s’han de seguir els criteris seglents:

a) Lainstal-lacié al domicili ha de ser feta, en el dia i hora establerts.

b) L'entitat prestadora del servei assumira qualsevol cost extraordinari
derivat de la instal-laci6 (cablatge, endolls, transformadors, etc.) en els
domicilis.

¢) Enlainstal-lacié es donara informacié clara i precisa a la persona usuaria
sobre les caracteristiques i funcionament dels dispositius. S'explicara que
qualsevol activacio dels mateixos generara una comunicacié o un avis al CA
amb cost per a la persona usuaria.

d) Esfaran proves de verificacié del funcionament del sistema, entre les quals
ha d’haver-hi com a minim:

— Recepcio de telefonades.

— - Emissié de telefonades.

— -Telefonada des de cada dispositiu d'accionament remot, des del lloc
més allunyat de la casa.

e) S'instal-laran i programaran tots els dispositius i s'explicara el seu
funcionament. Es donaran instruccions clares sobre:

— Estat de normal funcionament.
— Identificacions optiques i/o acUstiques que indiquen estats anormals.
— Explicacio6 de la generacio d'avisos tecnics produits per:

* Baixa bateria del terminal i UCR.

* Anomalies de connexié a la xarxa eléctrica.

* Anomalies a la xarxa telefonica.
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ANNEX III. Codificacié de comunicacions i avisos del Servei de
Teleassisténcia

1. COMUNICACIONS DE LA PERSONA USUARIA AMB EL CENTRE D’'ATENCIO.
1.1 Emergéncies
1.1.1. Emergéncia social
1.1.2. Emergéncia sanitaria
1.1.3. Crisis de solitud/angoixa
1.1.4. Altres
1.2. No emergéncia
1.2.1. Petici6 informacié sobre recursos/sistema
1.2.2. Parlar/saludar/conversar
1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns
1.2.4. Informar de visites mediques, dades sanitaries
1.2.5. Informar dades per avisos d'agenda
1.2.6. Petici6 d'ajuda per no emergencia
1.2.9. Pulsaci6 per error
1.2.10. Suggeriments/reclamacions/queixes
1.2.11. Altres
1.3. Técniques
1.3.1. Proves 12 connexié
1.3.2. Proves familiaritzacié persona usuaria
1.3.3. Revisi6/comprovacié funcionament del sistema
1.3.4. Comunicar fallides/avaries del sistema
1.3.5. Substitucio6 del terminal
1.3.6. Retirada del terminal
1.3.7. Altres

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA
2.1. Fallides/avaries en el sistema
2.2. Activacio de sistemes periférics
2.3. Programaci6/reprogramacio

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT TRUCADES
3.1. Resposta verbal des del centre d'atencié
3.1.1. Atencio6 personal per emergéncia
3.1.2. Donar informacié sol-licitada
3.1.3. Recollir informacié oferta
3.1.4. Atenci6 personal per no emergencia
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3.1.5. Atencié personal per avisos provocats per activacio
del sistema
3.1.6. Altres
3.2. Resposta verbal amb mobilitzacié de recursos propis/aliens al domicili
de la persona usuaria.
3.2.1. Mobilitzacié recursos propis de la persona usuaria:
familiars/ veins /amics
3.2.2. Mobilitzacié de serveis socials comunitaris.
3.2.3. Mobilitzacié recursos sanitaris
3.2.4. Mobilitzaci6 de policia
3.2.5. Mobilitzacié de bombers
3.2.6. Altres

4. TRUCADES EMESES DES DEL CENTRE D'ATENCIO
4.1. Per actuacions davant trucades: reasseguranca de l'actuacio
4.2. Per actuacions davant trucades: mobilitzaci6 de recursos
4.3. Avisos d'agenda
4.4. Telefonades de cortesia
4.5. Telefonades de sequiment
4.6. Telefonades de confirmacié de situacions especials
4.7. Telefonades a petici6 de la persona usuaria
4.8. Altres

5. SINTESI SEGONS ORIGEN DE COMUNICACIONS/AVISOS
5.1 Procedents del terminal
5.2 Nombre de trucades procedents de la UCR
5.3 Fallades del sistema
5.4 Autorevisions
5.5 Altres

DESGLOSSAMENT DE CONCEPTES DE L'INFORME DE TELEASSISTENCIA
1. COMUNICACIONS PROVOCADES PER LA PERSONA USUARIA.

1. 1. EMERGENCIA

1.1. 1. Emergéncia social. Situacié critica que requereix d'una intervencié
immediata amb mobilitzacié de recursos propis o aliens de la persona usuaria,
inclosa la intervencié de serveis socials.

1.1.2. Emergéncia sanitaria. Situacié critica que requereix d'una actuacio
immediata des de la central amb mobilitzaci6 de recursos sanitaris.
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1.1.3. Crisi de solitud/angoixa. Situacio critica que requereix d'una intervencio
immediata mitjangant I'atencié personal des de la central o bé amb mobilitzacié
de recursos propis de la persona usuaria o aliens a aquesta.

1.1.4. Altres. S'inclouran en aquest epigraf les alarmes sense resposta o totes
aquelles situacions no incloses en els anteriors.

1.2. NO EMERGENCIA

1.2.1. Peticié informacioé sobre recursos/sistema. Comunicacio originada per la
sol-licitud d'informacio6 de la persona usuaria, sobretot tipus de recursos (socials,
sanitaris, oci, entre uns altres....) i sol-licitud d'informacié relacionada amb el
funcionament i prestacions dels dispositius de teleassisténcia. S'inclouen dins
d'aquest apartat les peticions de cites mediques o similars, aixi com la reclamacié
d'arribada de recursos sanitaris/ socials una vegada que han estat mobilitzats
després d'una emergencia.

1.2.2. Parlar/Saludar/Conversar. Comunicacié originada per la necessitat de la
persona usuaria de parlar/saludar/conversar amb una altra persona.

1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns. Comunicaci6 de la persona usuaria
per informar de les abséncies/vacances/retorns.

1.2.4. Informar sobre visites médiques, dades sanitaries. Comunicacio de la
persona usuaria per informar sobre visites mediques, dades sanitaries, recursos
personals, que requereixen de la seva inclusié o modificacié en la base de dades.
1.2.5. Informar dades per avisos d’agenda/presa de medicacié. Comunicacio
originada per informar sobre dades d'agenda o recordatoris de medicacié que
revertiran en comunicacions posteriors des de la central.

1.2.6. Peticié d'ajuda per no emergéncia: Comunicacié originada per la
sol-licitud de realitzacié d'una acci6 o trucada (sol-licitud de contacte amb
familiars, etc.).

1.2.7. Pulsacié per error. Telefonada produida per una pulsacié erronia. Es
necessari verificar que la pulsacié ha estat accidental.

1.2.8. Suggeriments/reclamacions/queixes. Comunicacié originada per
comunicar suggeriments, queixes i/o reclamacions.

1.2.9. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs.

1.3. TECNIQUES

1.3.1. Proves 12 connexié. Pulsacio feta per a comprovacio de funcionament del
sistema posterior a la instal-laci6.

1.3.2. Proves familiaritzaci6 de la persona usuaria. Pulsacio feta perqué la
persona usuaria es familiaritzi amb el funcionament del sistema en preséncia dels
instal-ladors.
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1.3.3. Revisié/comprovacié funcionament del sistema. Pulsacié feta per la
persona usuaria/familiars per verificar el correcte funcionament del sistema.
1.3.4. Comunicar fallades/avaries del sistema. Pulsaci6 feta per la persona
usuaria per comunicar errors/avaries del sistema. S'inclouen les telefonades fetes
per la persona usuaria fora del terminal, si coincideix amb aquest fi.

1.3.5. Substitucié del terminal. Pulsacié feta per la persona usuaria per sol-licitar
canvi/substitucié del terminal. S'inclouen telefonades fetes per la persona usuaria
fora del terminal, si coincideix amb aquest fi.

1.3.6. Retirada del terminal. Pulsacio feta per sol-licitar la retirada definitiva del
terminal (baixa del servei).

1.3.7. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors (comunicacié de la persona usuaria per informar sobre canvis,
substitucié de dispositiu UCR, etc.).

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA.

2.1. Fallades i avaries del sistema. Avisos produits pel mateix sistema on es posa
de manifest el funcionament incorrecte (bateria baixa, anomalies en connexié
eléectrica, etc.).

2.2.Programacié/reprogramacio: Avisos produits per la
programacié/reprogramacio del sistema.

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT TRUCADES

3.1. RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D'ATENCIO

3.1.1. Atenci6 personal per emergéncia. Atenci6 personal prestada pels
professionals del CA, en aquells casos en que la pulsacié s'ha produit per una
emergencia. Tota pulsaci6 catalogada com a emergéncia derivara, almenys, en
una atenci6 d'aquest tipus.

3.1.2. Donar informacié sol-licitada. Atenci6 que deriva a prestar des del CA
informacié verbal sobre recursos i/o funcionament del sistema préeviament
requerida per la persona usuaria.

3.1.3. Recollir informacié oferida. Atencié que deriva a recollir des del CA la
informacié proporcionada per la persona usuaria (absencies vacances, avisos
d’'agenda, cites mediques, etc.)

3.1.4. Atencio personal per no emergéncia. Atencié personal prestada pels
professionals de la CA en aquells casos en que la pulsacié s’ha produit per una
situacié no urgent (parlar, saludar, conversar, etc.). Tota pulsacié catalogada com
de no emergéncia derivara, almenys, en una atencié d'aquest tipus.

3.1.5. Atencié personal per avisos provocats per activacio6 del sistema. Atencié
personal prestada pels professionals del CA, en resposta als avisos provocats per
activacio de sistemes periférics o fallada en el control técnic del sistema.
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3.1.6. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors.

3.2. DOMICILI DE LA PERSONA USUARIA.

3.2.1. Mobilitzacié recursos propis de la persona usuaria: familiars/veins/amics.
Atencié que deriva en la mobilitzacié de recursos de la xarxa familiar/ veinal/amics
de la persona usuaria.

3.2.2. Mobilitzacié de serveis socials comunitaris. Atencié que requereix la
intervencié conjunta amb els serveis socials.

3.2.4. Mobilitzacié recursos sanitaris. Atencié que requereix la
mobilitzacié/intervencié conjunta amb els recursos sanitaris.

3.2.5. Mobilitzacié de policia. Atenci6 que requereix la mobilitzacié/intervencio
conjunta amb la policia.

3.2.6. Mobilitzacié de bombers. Atencié que requereix la mobilitzacié/intervencié
conjunta amb una unitat de bombers.

3.2.7. Altres. Atencié amb mobilitzacié d'altres recursos.

4. TELEFONADES EMESES DES DE LA CENTRAL

4.1. Per actuacions davant emergeéncies: assegurament de l'actuacio. Trucades
produides després d'una intervencié per una emergéncia que tenen com a
objectiu reassegurar que l'actuacio duta a terme ha estat satisfactoria. Es
preveuen les telefonades del mateix dia i en els dies seglients en que es va
produir 'emergeéncia.

4.2. Per actuacions davant emergéncies: mobilitzacié de recursos. Trucades
produides en actuacions davant emergencies que tenen com a objectiu la
mobilitzacié de recursos (socials, familiars, sanitaris, etc.) per assegurar una
intervencié satisfactoria i integral.

4.3. Avisos d'agenda. Telefonades produides per avisos d'agenda prévia peticio
de la persona usuaria/familiars per a recordatori de cites, presa de medicacio, etc.
4.4. Telefonades de cortesia. Telefonades produides per estar present en la vida
de la persona usuaria, es faran segons protocol establert (aniversari, festes
assenyalades, unes altres, etc.).

4.5. Telefonades de seguiment. Aquelles que tenen com a fi el compliment del
contracte aixi com mantenir actualitzats les seves dades. A més es podran
incloure en aquestes trucades continguts tematics en funcié de les necessitats
que marqui el titular del servei.

4.6. Telefonades confirmacié situacions especials. Aquelles que tenen com a
finalitat la comprovacié de la situacié de suspensié temporal, absencia
domiciliaria, etc.
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4.7. Telefonades a petici6 de la persona usuaria. Aquelles que es facin a peticio
expressa de la persona usuaria i que tenen per objecte realitzar una gestio
senzilla (peticié d’'una cita o ajuda telefonica elemental)

4.8. Altres: S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els
epigrafs anteriors.
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ANNEX V. Conformitat de la persona usuaria amb les condicions del
Servei de Teleassisténcia

El/La senyor/a amb DNI
i amb domicili a
en presencia del sr/sra.

’

representant de I'entitat , manifest que estic
d'acord amb la instal-laci6 dels dispositius de teleassisténcia que efectuara
I'entitat , que gestiona el Servei de

Teleassisténcia del Govern de les Illes Balears.

A més:
1. Manifest que he rebut informacié i instruccions clares i precises en relacid
a:
— Titularitat del Servei de Teleassisténcia.
— Definicid i caracteristiques del Servei de Teleassisténcia.
— Prestacions que inclou:
» Atenci6 davant emergéncies
+ Servei d'agendes S
+ Telefonades de cortesia §
+ Telefonades de seguiment, B
* Recordatoris de presa de medicacio, %
* Acompanyament, §
» Dispositius a instal-lar: Terminal UCR i polsadors, Detectors de fum §
i/0 gas, anticaigudes,geolocalitzacio,... P
&
La persona usuaria queda informada de la prohibicié expressa de la cessié §
a tercers dels dispositius a instal-lats els quals son de propietat de I'entitat 8
prestadora del servei i que queda obligada a tenir cura d’'aquests. g
L'incompliment d'aquestes obligacions poden donar lloc a la baixa del 'é
servei. Q9
<
®
+ Visita anual de seguiment per personal qualificat de I'entitat. p
« Altres (Indicar quins serveis personalitzats es donen) §
E
* e
. 8
2
— Compliment del dret fonamental a la proteccié de dades personals. fé’_
e
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— Enregistrament de les trucades per a la meva seguretat.
— Temps de resolucié d'avaries.

2. Manifest que:
— No convisc amb cap persona
— Convisc amb les persones que detall a continuacio:

« Elsenyor/a , (parentesc)
« Elsenyor/a , (parentesc)
« Elsenyor/a , (parentesc)
— Persones de contacte:
+ Elsenyor/a , (parentesc)
1. Elsenyor/a , (parentesc)
« Elsenyor/a , (parentesc)
— Que lafranja o les franges horaries que prefereix que em facin les
trucades de seguiment sera preferentment entre les __:__ horesiiles
:__hores.

3. Autoritz que les telefonades que emet des del meu domicili al Centre
d’'Atencid siguin enregistrades, perque estiguin a la disposici6 de la
Direccié General d’Atencié a la Dependéncia de la Conselleria de Families i
Afers Socials, sempre que les requereixi. Aquest enregistrament s'ha de fer
complint la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades
personals i garantia dels drets digitals.

4. Per a una atencié adequada en cas de necessitat,

[ ] Autoritz I'entitat a entrar al meu domicili, per aixo li
lliur les claus d’aquest.
|:| No autoritz a I'entitat a entrar al meu domicili (*)

En el cas de no autoritzar I'entrada en el meu domicili, declar que:

— Accept les conseqiiéncies que es poden derivar de la meva decisié de no lliurar les claus
del domicili i que es concreten en demores per a poder accedir a 'habitatge, com
també possibles danys materials que es podrien produir davant la necessitat d'accedir
al domicili en cas d'emergéncia (obertura portes pels bombers).

— Proporcion les dades de persones de la meva confianga que disposen de copia de les
claus del meu domicili a fi puguin facilitar I'accés en cas de necessitat.

— Accept que ni la Conselleria de Families i Afers Socials, ni I'entitat prestadora del servei
assumiran les despeses derivades de la reparaci6 dels danys en aquestes situacions.

5. Peral bon Us del servei, em compromet a:
— Fer un Us adequat dels dispositius i els elements que els componen.

99
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— Mantenir el terminal i els sistemes periferics en el meu domicili fins el
dia que es retirin pel personal autoritzat.

— Posar en coneixement de 'entitat prestadora del servei o de la Direcci6
General d'Atencio a la Dependéncia les absencies del meu domicili, aixi
com els retorns al domicili.

— Permetre i facilitar a 'empresa/entitat que gestiona el servei la retirada
del terminal i els dispositius del meu domicili, quan es doni de baixa.

6. Herebut de I'entitat una guia/manual
explicativa del Servei de Teleassisténcia, on es detalla la informacié
subministrada verbalment, aixi com els teléfons de contacte de I'entitat.

7. He estat informat de com puc efectuar queixes i reclamacions sobre el
servei que rep.

8. Autoritz expressament l'entitat a cedir les
meves dades personals a la Conselleria de Families i Afers Socials per a
totes aquelles actuacions necessaries per a la gestié del servei.*

Datailloc:

Conforme la persona usuaria Conforme el responsable de I'entitat
Nom i Llinatges Nom i Llinatges

Signatura: Signatura:

*Les dades de caracter personal seran recollides, tractades o cedides per la Conselleria de Families i
Afers Socials, d'acord amb el que estableix la Llei organica 3/2018 de 5 de desembre, de proteccié de
dades personals i garantia dels drets digitals (LOPD) Aixi mateix, en cas de facilitar dades de caracter
personal a terceres persones, s’ha de comptar amb el consentiment per fer-ho i s’ha de traslladar la
informacié d’'aquesta clausula. La persona usuaria té dret a exercir l'accés, cancel-laci6 i oposici6 al
tractament de les seves dades personals en els termes previstos a la propia LOPD.
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'll Govern de les
L\ llles Balears

Conselleria de Families
i Afers Socials

ANNEX V. Acord d’encarrec de tractament de dades de caracter
personal

En aquest acord, les parts estableixen formalment i per escrit els termes i les
condicions per regular el tractament de dades de caracter personal i la
confidencialitat de la informacio creada i subministrada entre ambdues.

Primera
Responsable i encarregat del tractament

La Direccio General d’Atenci6 a la Dependencia de la Conselleria de Families i
Afers Socials del Govern de les Illes Balears (d'ara endavant, DGAD) té la
consideracié de responsable del tractament, i I'entitat gestora, té la consideracio
d'encarregat del tractament, d'acord amb els articles 28 i 29 del Reglament (UE)
2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la
proteccio de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personalsi a
la lliure circulacio d'aquestes dades (d’ara endavant, RGPD), aixi com l'article 33 de
la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6é de dades personals i
garantia del drets digitals, i la resta de normativa vigent en matéria de proteccié
de dades personals i seguretat de la informacia.

Segona
Definicions

Els termes especifics en matéria de proteccié de dades s’han d'interpretar segons
les definicions que estableix I'article 4 del RGPD.

Tercera
Objecte de I'encarrec del tractament

Mitjancant aquest acord, s'habilita I'entitat gestora (I'encarregat del tractament)
per tractar, per compte de la DGAD (responsable del tractament), les dades de
caracter personal necessaries per gestionar, en col-laboracié amb el Govern de les
Illes Balears, el servei de teleassistencia domiciliaria, derivat de la Llei 39/2006, de
14 de desembre, de promoci6 de I'autonomia personal i atencié a les persones en
situacié de dependencia.

El tractament de les dades personals compreén la recollida, 'enregistrament, la
conservacio, l'extraccio, la consulta, la comunicacié per transmissio, la
interconnexié i qualsevol altre tractament que requereixi I'objecte de 'accié
concertada que empara aquest acord.
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Quarta
Identificacié de la informacié afectada

Per a I'execuci6 de les actuacions derivades del compliment de I'objecte de I'acord
d’accié concertada, el responsable del tractament posa a disposicié de
I'encarregat la informacié que es descriu a continuacio, corresponent a l'activitat
de tractament «servei de teleassisténcia domiciliaria»:

a) Usuari/aria: nom i llinatges; DNI/NIF/document identificatiu; telefon;
domicili d'empadronament; grau de dependéncia; dades de salut i dades
sociofamiliars imprescindibles i necessaries per a la prestaci6 correcta del
servei.

b) Representant o cuidador/a: nom i llinatges; DNI/NIF/document
identificatiu; adreca; teleéfon; adreca electronica; relacié (de parentiu o no).

Cinquena
Durada

Aquest acord té una durada coincident amb el periode de vigencia de I'acord
d'acci6 concertada subscrit i, si és el cas, les prorrogues corresponents, sens
perjudici de les obligacions que, d'acord amb les clausules seglents, s’hagin
d’estendre més enlla del periode esmentat.

Sisena
Deure de confidencialitat

1. L'encarregat del tractament s'obliga a guardar la maxima reserva i secret
sobre la informacié classificada com a confidencial facilitada pel responsable

del tractament a I'efecte de donar compliment a I'objecte de I'accié concertada.

2. Téla consideracio d'informacio confidencial tota la informacié susceptible de
ser revelada per escrit, de paraula o per qualsevol altre mitja o suport,
actualment conegut o que possibiliti 'estat de la técnica en el futur, com a
consequéncia d'aquest acord d'accié concertada, en especial la informacio i les
dades personals a les quals l'encarregat hagi pogut accedir o accedeixi durant
I'execucid.

3. Les parts es comprometen a mantenir el compromis de confidencialitat
respecte a la informacié rebuda en virtut d'aquest acord mentre sigui vigent i,
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si és el cas, de les prorrogues corresponents, aixi com de manera indefinida
després que finalitzi, i s'obliguen a:

a) Utilitzar la informacié de manera reservada.

b) No divulgar ni comunicar la informaci6 facilitada o rebuda, llevat de
resolucié motivada en els termes establerts en la Llei 9/2013, de 9 de
desembre, de transparencia, accés a la informacioé publica i bon govern; la
Llei 4/2011, de 31 de marg, de la bona administracio6 i del bon govern de les
Illes Balears, i el Decret 31/2023, de 22 de maig, pel qual s'estableix
I'organitzacié administrativa en matéria de transparéencia i es desenvolupa
I'exercici del dret d'accés a la informacioé publica en I'Administracié de la
Comunitat Autdonoma de les Illes Balears i en el seu sector public
instrumental (BOIB num. 69, de 25 de maig de 2023).

¢) Impedir la copia o la revelacié d’aquesta informacié a tercers, llevat que hi
hagi I'aprovacié escrita de les parts i Unicament en els termes d'aquesta
aprovacio.

d) Restringir I'accés a la informacié a empleats i col-laboradors, llevat que,
raonadament, el necessitin per al compliment de les tasques
encomanades.

e) No utilitzar la informacié o fragments d'aquesta informacié per a finalitats
distintes de I'execucié de I'acord.

f) Complir totes les condicions que estableix aquest acord, especialment les
relatives a les clausules sobre confidencialitat, en el sentit de mantenir-la i
evitar revelar la informacié a qualsevol persona que no sigui empleat o
col-laborador.

Les parts sén responsables de I'incompliment d'aquestes obligacions, ja sigui
per empleats, col-laboradors, personal voluntari, subencarregats, etc.

L'obligacié de confidencialitat té caracter indefinit i es manté en vigor després
que finalitzi, per qualsevol causa, la relacié entre les parts; en cas contrari, es
derivaran les responsabilitats que preveu la legislacio vigent.

L'encarregat és responsable que el seu personal, col-laboradors, voluntaris i,
en general, totes les persones de la seva responsabilitat que tenguin accés a la
informacié confidencial i a les dades personals del responsable respectin la
confidencialitat de la informacio, aixi com les obligacions relatives al
tractament de dades de caracter personal, fins i tot després que hagi finalitzat
la relacié amb I'encarregat, obligacions circumscrites tant en 'ambit intern
com en I'ambit extern de l'entitat.
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L'encarregat ha de fer totes les adverténcies i ha de subscriure tots els
documents que siguin necessaris amb les persones esmentades, amb la
finalitat d'assegurar el compliment d'aquestes obligacions i el compliment de
les mesures de seguretat corresponents.

L'encarregat es compromet a dur una llista de les persones autoritzades per al
tractament de les dades personals en el marc d’aquesta accié concertada, que
ha d'estar en tot moment a disposicié del responsable.

7. El Govern de les Illes Balears es reserva el dret a I'exercici de les accions legals
oportunes en cas que, sota el seu criteri, es produeixi un incompliment dels
compromisos esmentats.

8. L'encarregat ha de mantenir a disposici6 del responsable la documentacio
acreditativa del compliment de les obligacions assenyalades anteriorment.

Setena
Obligacions de I'encarregat del tractament

De conformitat amb el que disposa l'article 28 del RGPD, I'entitat gestora s'obliga
a les obligacions seglents i en garanteix el compliment:

a) Accedir a les dades personals objecte de tractament, o a les que reculli, i
utilitzar-les i destinar-les només per a la finalitat objecte d'aquest encarrec.
En cap cas no pot utilitzar les dades per a finalitats propies. Pel que fa al
dret d'informacié, en el moment de la recollida de dades, si és el cas,
I'encarregat ha de facilitar la informacio6 relativa als tractaments de dades
prevists. La redaccié i el format en que es faciliti la informaci6 s’ha de
consensuar amb el responsable abans de l'inici de la recollida de les dades.

b) Tractar les dades personals d’acord amb les instruccions del responsable
del tractament de conformitat amb el contingut d’aquest acord i, si és el
cas, les instruccions que rebi del responsable, per escrit, en cada moment.
L'entitat gestora ha d'informar immediatament el responsable quan
consideri que una instruccio és contraria a la normativa de proteccié de
dades personals aplicable.

€) Tractar les dades personals de conformitat amb els criteris de seguretat i el
contingut de l'article 32 del RGPD i el Reial decret 311/2022, de 3 de maig,
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pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS), aixi com
observar i adoptar les mesures tecniques i organitzatives de seguretat
necessaries o convenients per assegurar la confidencialitat, el secretila
integritat de les dades personals a les quals tengui accés.

d) Mantenir la més absoluta confidencialitat sobre les dades personals a les
quals tengui accés per a I'execucié de l'accié concertada, aixi com sobre les
que resultin del tractament, sigui quin sigui el suport en el qual s’hagin
obtingut. Aquesta obligacié s'estén a tota persona que pugui intervenir en
qualsevol fase del tractament per compte de I'entitat gestora, la qual té el
deure d'instruir les persones que en depenguin en aquest deure de secret,
i el manteniment del deure fins i tot després que hagi acabat la prestacié
del servei o que se n'hagin desvinculat.

e) Dur una llista de persones autoritzades per tractar les dades personals
objecte d'aquest servei i garantir que es comprometen, de forma expressa
i per escrit, a respectar-ne la confidencialitat i a complir les mesures de
seguretat corresponents, de les quals les ha d'informar convenientment,
aixi com mantenir a la disposici6 del responsable del tractament aquesta
documentacio acreditativa.

f) Garantir, al llarg de la vigéncia d'aquest acord, la formaci6 necessaria en
materia de proteccié de dades personals per a les persones autoritzades
per al tractament.

g) No revelar, transferir, cedir o comunicar d'una altra manera les dades
personals responsabilitat del responsable a tercers, ni tan sols per a la
conservacio, tret que disposi, en cada cas, de l'autoritzacié expressa, per
escrit, del responsable del tractament. A aquests efectes, I'encarregat del
tractament pot comunicar les dades a altres encarregats del mateix
responsable, d'acord amb les instruccions d'aquest darrer. En aquest cas,
el responsable identificara, préviament i per escrit, I'entitat a la qual s'han
de comunicar les dades, les dades concretes que s’han de comunicar i les
mesures de seguretat que s’hi han d’aplicar.

h) En cas que hi obliguin l'article 37.1 del RGPD i 'article 34 de la LOPDGDD,
designar un delegat de protecci6é de dades i comunicar-ne la identitat i les
dades de contacte al responsable, aixi com complir la resta de
requeriments establerts en els articles 37 a 39 del RGPD i35 a 37 de la
LOPDGDD. En el cas que la designacié hagi estat voluntaria, s'ha de
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procedir de la mateixa manera. Aixi mateix, I'encarregat ha de comunicar
la identitat i les dades de contacte de la persona fisica designada o les
persones fisiques designades per |'entitat gestora representants a l'efecte
de la proteccio de les dades personals, responsables del compliment de la
regulacié del tractament de dades personals, en els vessants legals i
formals i en els de seguretat.

Segons correspongui, dur a terme el tractament de les dades personals en
els sistemes o dispositius de tractament (manuals i automatitzats) i a les
ubicacions que especifica aquest acord, equipaments que poden estar sota
el control del responsable o sota el control directe o indirecte de I'entitat
gestora, o d'altres que hagin estat expressament autoritzats per escrit pel
responsable segons el que disposa aquest aquest acord, si és el cas, i
Unicament per als usuaris o perfils d'usuaris assignats en l'execucié de
I'objecte d'aquesta acci6 concertada.

Tractar les dades personals dins I'Espai Economic Europeu o un altre espai
que la normativa aplicable consideri de seguretat equivalent, i no tractar-
les fora d'aquest espai ni directament ni a través de qualssevol
subencarregats autoritzats d'acord amb el que disposa aquest acord o
altres documents de la concertacio, tret que s'hi estigui obligat en virtut del
dret de la Unié o de I'estat membre que resulti aplicable. En el cas que, per
causa de dret nacional o de la Unié Europea, I'entitat gestora es vegi
obligada a dur a terme alguna transferéncia internacional de dades, ha
d'informar per escrit el responsable d'aquesta exigéncia legal, amb
I'antelacio suficient, i ha de garantir el compliment de qualssevol requisits
legals que siguin aplicables al responsable del tractament, tret que el dret
aplicable ho prohibeixi per raons importants d'interés public.

Col-laborar amb la Conselleria de Families i Afers Socials (Direccié General
d’Atencié a la Dependéncia) en el compliment de les seves obligacions en
les matéries seguents: (i) mesures de seguretat, (ii) comunicacio i/o
notificacid de bretxes (assolides i intentades) de mesures de seguretat a les
autoritats competents o els interessats, i (iii) realitzacié d'avaluacions
d'impacte relatives a la proteccié de dades personals i consultes previes
sobre aquest tema a les autoritats competents, tenint en compte la
naturalesa del tractament i la informacié de qué disposi. Aixi mateix, ha de
posar a la disposici6 de la Conselleria de Families i Afers Socials (Direccié
General d'Atencié a la Dependéncia), si la hi requereix, tota la informacié
necessaria per demostrar el compliment de les obligacions que estableixen
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aquest acord i altres documents contractuals, i col-laborar en la realitzacié
d'auditores i inspeccions que dugui a terme, si escau, la Conselleria de
Families i Afers Socials (Direccié General d’Atenci6 a la Dependeéncia).

I) En els casos en qué la normativa aixi ho exigeixi (article 30 del RGPD i
article 31 de la LOPDGDD), dur, per escrit, fins i tot en format electronic, i
de conformitat amb el que preveu l'article 30.2 del RGPD, un registre de
totes les categories d'activitats de tractament efectuades per compte de la
DGAD (responsable del tractament), que contengui, almenys, les
circumstancies a queé es refereix aquest article.

m) Disposar d'evidéncies que demostrin el compliment de la normativa de
proteccié de dades personals i del deure de responsabilitat activa, com ara,
a titol d'exemple, certificats previs sobre el grau de compliment o resultats
d'auditories, que ha de posar a la disposici6 del responsable del tractament
quan les hi requereixi. Aixi mateix, durant la vigéncia de I'acord d'acci6
concertada, ha de posar a la disposicid del responsable del tractament tota
informacio, certificats i auditories duites a terme en cada moment.
Igualment, ha de proporcionar al responsable totes les dades i documents
que li siguin requerits en els controls, auditories o inspeccions que dugui a
terme en qualsevol moment el mateix responsable del tractament o un
altre auditor autoritzat.

Aquesta clausula i les obligacions que s’hi estableixen constitueixen el contracte
per encarrec de tractament de dades entre la Conselleria de Families i Afers
Socials (Direccié General d’Atenci6 a la Dependéncia) i I'entitat gestora a que fa
referencia I'article 28.3 del RGPD. Les obligacions i les prestacions que conté no
son retribuibles d'una manera diferent de la que preveu l'acord d'accié concertada
i tenen la mateixa durada que la prestacié del servei, de manera que es
prorrogara, si escau, per periodes iguals a I'acord d'accié concertada. No obstant
aixo, al final de I'accié concertada, el deure de secret continuara vigent, sense
limit de temps, per a totes les persones involucrades en I'execucié del contracte.

Per al compliment de l'objecte de I'acord d'accié concerta i el plec corresponent,
no es requereix que l'adjudicatari accedeixi a cap altra dada personal que sigui
responsabilitat del responsable, i, per tant, no esta autoritzat, en cap cas, a l'accés
o tractament d'altres dades que no siguin les que especifica aquest acord. Si es
produeix una incidéncia durant I'execucié de 'accié concertada que comporti un
accés accidental o incidental a dades personals que siguin responsabilitat del
responsable no incloses en aquest acord, I'encarregat del tractament ho ha de
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posar en coneixement del responsable del tractament, en concret del seu delegat
de protecci6 de dades (protecciodades@dpd.caib.es), amb la maxima diligéncia i,
com a tard, en el termini de 72 hores.

Vuitena
Obligacions del responsable del tractament

El responsable manifesta i fa constar que:

a) Compleix totes les obligacions en materia de proteccié de dades com a
responsable del tractament i és conscient que els termes d'aquest acord ni
alteren ni substitueixen les obligacions i responsabilitats que siguin
atribuibles al responsable del tractament com a tal.

b) Supervisa el tractament i el compliment de la normativa de proteccié de
dades per part de I'encarregat del tractament.

Novena
Mesures de seguretat i violaci6 de la seguretat

Tenint en compte I'estat de la técnica, els costs d'aplicacié i la naturalesa, I'abast,
el context i els fins del tractament, aixi com els riscs de probabilitat i gravetat
variables per als drets i llibertats de les persones fisiques, I'encarregat del
tractament ha d'aplicar mesures técniques i organitzatives apropiades per
garantir un nivell de seguretat adequat al risc, que, si escau, inclogui, entre altres
aspectes:

a) la pseudonimitzacié i el xifratge de dades personals;

b) la capacitat de garantir la confidencialitat, la integritat, la disponibilitati la
resiliéncia permanents dels sistemes i serveis de tractament;

¢) la capacitat de restaurar la disponibilitat de les dades personals i 'accés de
manera rapida en cas d'incident fisic o técnic;

d) un procés de verificacid, avaluacio i valoracié regulars de I'eficacia de les
mesures técniques i organitzatives per garantir la seguretat del
tractament.

En avaluar I'adequacié del nivell de seguretat, es tindran en compte especialment
els riscs que presenti el tractament de dades, en particular a consequéencia de la
destruccio, la pérdua o l'alteracio accidental o illicita de dades personals
transmeses, conservades o tractades d'una altra manera, o la comunicacié o
I'accés no autoritzats.
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L'adhesié a un codi de conducta aprovat d'acord amb l'article 40 del RGPD o a un
mecanisme de certificacié aprovat d’acord amb l'article 42 del RGPD pot servir
d'element per demostrar el compliment dels requisits establerts en els apartats
anteriors d'aquesta clausula.

El responsable i I'encarregat del tractament prendran mesures per garantir que
qualsevol persona que actui sota la seva autoritat i tengui accés a dades personals
només les pugui tractar sequint instruccions del responsable, tret que hi estigui
obligada en virtut del dret de la Uni6 o dels estats membres.

De conformitat amb l'article 33 del RGPD, en cas de violacié de la seguretat de les
dades personals en els sistemes d'informacié utilitzats per a la prestacié dels
serveis objecte d'aquesta accié concertada, I'encarregat I'ha de comunicar al
responsable, sense dilaci6é indeguda i, com a tard, en el termini de 24 hores des
gue se'n tengui constancia, juntament amb tota la informacio rellevant per a la
documentacio i la comunicacioé de la incidéncia o errada en el sistema de
tractament i gestid de la informacié que hagi tingut o pugui tenir, que posi en
perill la seguretat de les dades personals, la integritat o la disponibilitat, aixi com
qualsevol possible vulneracié de la confidencialitat com a consequéncia de la
posada en coneixement de tercers de les dades i les informacions obtingudes
durant I'execucié de I'accié concertada. Ha de comunicar amb diligéncia la
informacié detallada i, fins i tot, concretar quins interessats han sofert una pérdua
de confidencialitat, d'acord amb el que disposa l'article 33.3 del RGPD.

En aquest cas, correspon al responsable comunicar les violacions de seguretat de
les dades a l'autoritat de protecci6 de dades i/o als interessats d’acord amb el que
estableix la normativa vigent.

Desena
Destinacio de les dades en finalitzar I'acord d'accié concertada

Una vegada finalitzat o resolt el servei objecte de 'accié concertada i, en
consequeéncia, finalitzat 'encarrec, I'encarregat ha de retornar al responsable del
tractament les dades de caracter personal a les quals hagi tingut accés o que hagi
generat I'entitat gestora a causa del tractament, i, si escau, els suports en que
constin, una vegada complerta la prestacio. La devolucié comporta I'esborrament
total de les dades existents en els equips informatics utilitzats per I'encarregat.
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No obstant aix0, I'encarregat pot conservar les dades durant el temps en que es
puguin derivar responsabilitats de la relacié amb el responsable del tractament.
En aquest cas, les dades personals s’han de conservar bloquejades i pel temps

minim, i s’han de destruir de manera segura i definitiva al final d'aquest termini.

En qualsevol cas, el responsable pot requerir a I'encarregat que, en lloc de les
actuacions assenyalades anteriorment, compleixi I'opcié a) o la b) que s'indiquen a
continuacio:

a) Retornar a l'encarregat que designi per escrit el responsable del
tractament les dades de caracter personal i, si escau, els suports en que
constin, una vegada complerta la prestacio. La devolucié comporta
I'esborrament total de les dades existents en els equips informatics
utilitzats per I'encarregat. No obstant aix0, I'encarregat en pot conservar
una copia, amb les dades degudament bloquejades, mentre es puguin
derivar responsabilitats de I'execuci6 de la prestacio.

b) Destruir les dades, sempre que no existeixi cap previsié legal que n’exigeixi
la conservacié; en aquest cas, no es poden destruir.

Una vegada destruides les dades, I'encarregat ho ha de certificar per escrit i ha de
lliurar el certificat al responsable. No obstant aix0, I'encarregat en pot conservar
una copia, amb les dades degudament bloquejades, mentre es puguin derivar
responsabilitats de la relacié amb el responsable, dades que s'han de destruir de
manera seqgura i definitiva en extingir-se qualsevol possible responsabilitat.

Onzena
Exercici de drets davant I'encarregat del tractament

Quan una persona exerceixi un dret (d'accés, rectificacio, supressié i oposicid,
limitacié del tractament, portabilitat de dades, no ser objecte de decisions
individualitzades automatitzades, o altres de reconeguts per la normativa
aplicable; conjuntament, «els drets») davant I'encarregat del tractament, aquest
ho ha de comunicar al responsable del tractament al més aviat possible.

La comunicacié s'ha de fer de manera immediata i en cap cas més enlla del dia
laborable seguient al de la recepcié de I'exercici del dret, juntament, si escau, amb
la documentacié i altres informacions que puguin ser rellevants per resoldre la
sollicitud, i incloent-hi la identificacié fefaent de qui exerceix el dret.
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Aixi mateix, I'encarregat ha d'assistir el responsable, sempre que sigui possible,
perqué pugui complir i donar resposta als exercicis de drets en el termini
establert per la normativa vigent.

Igualment, I'encarregat ha de tramitar qualsevol instruccié relativa als drets que
rebi del responsable, al més aviat possible i sempre dins el termini maxim de dos
dies habils comptadors des de la recepcio6 de la sol-licitud, i confirmar per escrit
tant la recepcio de la sol-licitud com I'execucié de la tasca encomanada.

Dotzena
Subencarrec del tractament

En el cas que I'encarregat necessiti subencarregar els serveis encomanats pel
responsable, o una part en qué intervengui el tractament de dades personals, ho
ha de comunicar al responsable per escrit, amb una antelaci6é d'un mes, i indicar
els tractaments que es pretenen subencarregar i identificar de manera clara i
inequivoca 'empresa subencarregada i les dades de contacte.

El subencarrec es pot dur a terme si el responsable no hi manifesta oposicio en el
termini establert.

En aquest cas, el subencarregat, que també tindra la condicié d'encarregat del
tractament, esta igualment obligat a complir les obligacions establertes en aquest
acord per a I'encarregat del tractament, aixi com les instruccions que dicti el
responsable del tractament.

Correspon a l'encarregat del tractament exigir al subencarregat el compliment de
les mateixes obligacions, i n'és responsable de forma plena davant el responsable
del tractament.

L'encarregat del tractament esta obligat a informar el responsable de qualsevol
canvi en la incorporacié o la substituci6 d'altres subencarregats amb una
antelacié minima d’'un mes.

Tretzena
Responsabilitat

L'encarregat sera considerat responsable del tractament en el cas que destini les
dades a altres finalitats, les comuniqui o les utilitzi incomplint les obligacions
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d'aquest acord i la normativa vigent, i haura de respondre de les infraccions en
que hagi incorregut personalment.

Per al compliment de I'objecte de I'acord d'accié concertada, no es requereix que
I'encarregat accedeixi a cap altra dada personal que sigui responsabilitat del
responsable del tractament, i, en consequéncia, no esta autoritzat, en cap cas, a
I'accés o tractament d'altres dades que no siguin les especifiques d'aquest acord.
Si es produeix una incidéncia durant I'execucié de I'acci6é concertada que comporti
un accés accidental o incidental a dades personals, I'encarregat ho ha de posar en
coneixement del responsable, en concret del seu delegat de proteccié de dades,
amb la maxima diligéncia i, com a tard, en el termini de 24 hores.

Les parts respondran de les infraccions en qué incorrin personalment, i es
mantindra indemne la part contraria davant qualsevol perjudici que se'n pugui

derivar.
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