EXCMO. AYUNTAMIENTO DE MERIDA

Marco Agripa, s/n. 06800 Tfno. 924 387407 http://www.merida.es

Delegacion de Servicios Sociales
PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA LA CONTRATACION
DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA DOMICILIARIA EN EL
MUNICIPIO DE MERIDA.

1. OBJETO DEL CONTRATO.

El objeto del contrato viene determinado por la prestacion del servicio de Teleasistencia
Domiciliaria, atendiendo a personas que por su avanzada edad y/o situacion de dependencia, en el
municipio de Mérida. El objetivo que pretende conseguir se centra en contribuir a lograr la permanencia
de las personas dependientes en su medio habitual de vida, evitando los grandes costes personales y
sociales que el desarraigo del medio conlleva, facilitando el contacto con su entorno sociofamiliar y
asegurando la intervencion inmediata en crisis personales, sociales o médicas para proporcionar seguridad

y contribuir decisivamente a evitar ingresos innecesarios en centros residenciales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Proporcionar compaiiia, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares.

b) Apoyo y Atencion inmediata ante situaciones de crisis.

¢) Garantizar la comunicacion telematica las 24 horas al dia entre usuarios y la Central del sistema.

d) Potenciar la autonomia personal.

e) Prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad, dependencia o soledad.

f)Ofrecer una Atencion Integral contando con el apoyo y coordinacion de los recursos de la
comunidad.

g) Potenciar las redes sociales de apoyo ( apoyo a familiares y cuidadores).

h) Favorecer la comunicacion entre el usuario y su entorno evitando el aislamiento social

i)soledad.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO.

La Teleasistencia Domiciliaria es un servicio que a través de la linea telefonica y con un
equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en un centro de atencion al usuario,
en adelante (CAU), y en el domicilio de los usuarios, permite a las personas mayores, discapacitadas y/o
dependientes, con sélo accionar el dispositivo que llevan constantemente puesto y sin molestias, entrar en
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contacto verbal “manos libres”, durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. El centro sera atendido
por personal especificamente preparado para dar respuesta adecuada a la necesidad presentada, bien por si
mismo o movilizando otros recursos humanos o materiales, propios del usuario o existentes en la

comunidad.

Este servicio se complementa con "agendas" de usuario, que permiten recordar a éste la necesidad
de realizar una actividad concreta en un momento predeterminado, de forma esporadica o con la
periodicidad que se fije, como por ejemplo la toma de medicamentos, la realizacion de una actividad,
etc.

Por otra parte, desde el CAU se contactara periédicamente con los usuarios del servicio, a fin de
hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e intervenir si las circunstancias lo

aconsejan. Igualmente los usuarios podran comunicarse con el centro cuando lo estimen oportuno.

3. MEDIOS HUMANOS/PERSONAL. FUNCIONES

El Adjudicatario vendrad obligado al cumplimiento de las disposiciones vigentes en
materia laboral, de seguridad social, de seguridad e higiene en el trabajo y protecciéon del medio
ambiente, asi como las relativas a las obligaciones en la contratacion de empleo rural, juvenil,
etc., previstas en la legislacion vigente.

El incumplimiento de estas obligaciones por parte del Adjudicatario, o la infraccion de
estas disposiciones sobre seguridad por parte del personal técnico designado por €l no implicara
responsabilidad alguna para esta Administracion.

Corresponde exclusivamente a la empresa Adjudicataria la seleccion del personal que,
reuniendo los requisitos de titulacion y experiencia exigidos en los pliegos, formara parte del
equipo de trabajo adscrito a la ejecucion del contrato, sin perjuicio de la verificacion por parte
del Ayuntamiento de Mérida del cumplimiento de aquellos requisitos. La empresa contratista
procurara que exista estabilidad en el equipo de trabajo, y que las variaciones en su composicion
sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, en orden a no alterar el buen funcionamiento
del servicio, informando en todo momento al Ayuntamiento de Mérida.

La empresa Adjudicataria asume la obligacion de ejercer de modo real, efectivo y
continuo, sobre el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la ejecucion del

contrato, como poder de direccion inherente a todo empresario. En particular, asumira la
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negociacion y pago de los salarios, la concesion de permisos, licencias y vacaciones, la
sustituciones de los trabajadores en casos de baja o ausencia, las obligaciones legales en materia
de Seguridad Social, incluido el abono de cotizaciones y el pago de prestaciones, cuando
proceda, las obligaciones legales en materia de prevencion de riesgos laborales, el ejercicio de la
potestad disciplinaria, asi como cuantos derechos y obligaciones se deriven de la relacion
contractual entre empleado y empleador.

La empresa Adjudicataria velara especialmente porque los trabajadores adscritos a la
ejecucion del contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones desempefiadas
respecto de la actividad delimitada en los pliegos como objeto del contrato.

La empresa Adjudicataria debera designar al menos un coordinador técnico o responsable
de la ejecucion del contrato, integrado en su propia plantilla, que tendréa entre sus obligaciones
las siguientes:

a) Actuar como interlocutor de la empresa Adjudicataria frente al Ayuntamiento de Mérida,
canalizando la comunicacion entre la empresa contratista y el personal integrante del
equipo de trabajo adscrito al contrato, de un lado, y el Ayuntamiento de Mérida, de otro
lado, en toda lo relativo a las cuestiones derivadas de la ejecucion del contrato.

b) Distribuir el trabajo entre el personal encargado de la ejecucion del contrato, e impartir a
dichos trabajadores las ordenes e instrucciones de trabajo que sean necesarias en relacion
con la prestacion del servicio contratado.

c¢) Supervisar el correcto desempefio por parte del personal integrante del equipo de trabajo
de las funciones que tienen encomendadas, asi como controlar la asistencia de dicho
personal al puesto de trabajo.

d) Organizar el régimen de vacaciones del personal adscrito a la ejecucion del contrato,
debiendo a tal efecto coordinarse adecuadamente la empresa Adjudicataria con el
Ayuntamiento de Mérida, a efectos de no alterar el buen funcionamiento del servicio.

e) Informar al Ayuntamiento de Me¢érida acerca de las variaciones, ocasionales o

permanentes, en la composicion del equipo de trabajo adscrito a la ejecucion del contrato.

Se establece expresamente que el Excmo. Ayuntamiento de Mérida no tiene ni tendra relacion
laboral alguna respecto del personal adscrito a la ejecucioén del contrato, ni cualquier otro que

pertenezca a la Empresa Adjudicataria, por si o por subcontratacion o cualquier otro tipo de
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vinculo juridico con la adjudicataria, y por lo tanto no podra pasar a formar parte de personal
propio al servicio del Ayuntamiento de Mérida por la ejecucion y consecuencias de este contrato.

El personal adscrito al Servicio de Teleasistencia debe contar con un plan de acogida y apoyo

inicial asi como un plan de formacién especifica:

v" Perfiles profesionales:

Para la prestacion del Servicio, la empresa adjudicataria contard al menos, con el siguiente

personal:

1. Coordinador/a Técnico del servicio:

Responsable de la coordinacion y control del servicio entre la empresa, los usuarios y los técnicos
de Servicios Sociales del Ayuntamiento. Se ocupara de facilitar informacion actualizada por escrito
sobre el movimiento de altas, bajas e incidencias en el servicio. Ademas del seguimiento de la evolucién
de los casos y valoracion de necesidad de otros recursos existentes.

Debera garantizar la entrega mensual de la facturacion del TAD, listado de altas y bajas, asi como
la documentacion que se acuerde con el Ayuntamiento y elaboracion de memoria anual sobre la evolucion
y servicios prestados.

Poseera titulacion académica universitaria, preferiblemente trabajador social, y experiencia

profesional en Servicios Sociales.

2. Responsable del Centro de Atencion:

Velara por el correcto funcionamiento del equipamiento tecnoldgico, asi como la gestion
eficaz de las comunicaciones y avisos, poniendo especial atencion en que el usuario reciba siempre un
trato cordial y se movilicen si es necesario, los recursos propios o ajenos que la situacion de emergencia
requiera. Estara en conexion permanente con el centro de atencion a través de emisor-receptor de

radio o telefonia movil.

3. Operador/a o teleoperador/a:

Personal responsable de la gestion de llamadas de acuerdo con las instrucciones, protocolos y
pautas de actuaciones personalizadas que estén establecidas.
Solicitaran la intervencion directa del responsable del Centro de Atencion o del coordinador/a del

Servicio cuando, por la complejidad de la situacion no puedan resolverle por si mismo.
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Seran operadores profesionales formados especificamente en Servicios Sociales y en numero
suficiente para atender en exclusiva la central receptora/transmisora durante las 24 horas del dia y las
Ilamadas de seguimiento y demas obligaciones contraidas en este pliego.

La empresa procurara que cada usuario disponga de una persona de referencia, con el fin de ofrecer

una atencion mas personalizada.

4. Instalador:
Persona que realiza la instalacion, reparacion, mantenimiento y sustitucion de los equipamientos
del servicio (terminales y dispositivos periféricos en su caso).
La empresa debe tener un nimero suficiente de instaladores para cumplir con el plazo de

instalacion, reparacion de averias y retirada de terminales contempladas en este pliego.

5. Recursos humanos para garantizar el apoyo psicosocial;

Pueden ser técnicos o personal voluntario debidamente entrenado, interviniendo siempre bajo

la supervision de los profesionales.

6. Formacion:

La empresa adjudicataria debera presentar en su oferta la formacion ofrecida a los
profesionales con un minimo de 20 horas anuales, diferenciando:

e Formacion general y especifica de cada profesional que desarrolla su trabajo en el servicio
de Teleasistencia, explicitando las horas anuales de formacion retribuida y las que no lo son
para cada una de las actividades de formacion.

e La planificacion y el contenido del plan de formacion continuada que desarrollara en

los afios de vigencia del presente contrato.

4. MEDIOS MATERIALES.

Los licitadores deberan hacer constar expresa y detalladamente el material, maquinaria y
equipos que se proponen adscribir al servicio, con sus caracteristicas, elementos y marcas de los mismos a

fin de obtener el mas preciso conocimiento del material ofertado.
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A la finalizacion del contrato, el adjudicatario sera el propietario exclusivo del equipo y maquinaria
utilizado para la prestacion del servicio y no podra exigir de este Ayuntamiento que le adquiera el equipo
0 maquinaria que haya utilizado.

Para una correcta prestacion del servicio, la empresa adjudicataria contara con:

4.1. Centro de atencion al usuario (C.A.U):

Es el centro que dé cobertura al servicio de teleasistencia y es el responsable de la
recepcion y emision de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos instalados

en los domicilios de las personas usuarias (terminales, UCR, sistemas periféricos, si proceden).
Debe estar previsto de tecnologia suficiente (software de gestion del servicio, hardware, servidores,
etc.), y con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos adecuadamente y proporcionar

a los operadores informacion sobre el dispositivo que las ha generado.

El Centro de atencién contara con lineas telefonicas suficientes para la recepcion —emisién de

llamadas garantizando autonomia en casos de corte de suministro de electricidad.

4.2. Terminal de teleasistencia:

Dispositivo que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado con la red eléctrica y a
la linea telefonica. Permite la transmision de comunicaciones y avisos con marcacién automatica y
funcién vocal incorporada, asi como establecer contacto con la central de atencion con solo pulsar un
botdn.

El equipo posibilita la emision de llamadas y el establecimiento de una comunicacién verbal entre
el usuario y el centro de atencion de forma nitida.

El Terminal debe permitir que desde el C.A.U se establezca funcién de autochequeo automatico
de su correcto funcionamiento. Este debe hacerse de manera periddica y silenciosa, con un intervalo de
tiempo maximo de 15 dias, pudiendo el Ayuntamiento de Mérida establecer en determinados casos
un intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad del usuario desde el centro de atencién sélo podra
establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona usuaria después de la pulsacion de la unidad

de control remoto o Terminal. En el resto de situaciones en que el centro de atencion deba
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ponerse en contacto con la persona usuaria, esta comunicacion debe realizarse con una llamada de
teléfono normalizada.

El Terminal debe permitir a su vez el uso como teléfono normal y teléfono de alarma, con
posibilidad de simultanear conversacion y capacidad programable desde el teclado o remotamente
desde el centro de atencion.

El Terminal debera tener la posibilidad de ser compatible con cualquier compaiiia telefonica.

4.3. Unidad de control remoto:

Es el elemento que transmite la sefial codificada al Terminal desde cualquier parte del domicilio, podra

ser de tipo colgante o pulsera.

Debe ser de un tamaiio reducido para ser transportado sin molestias.

e Dispondra de un botén reconocible al tacto de accionamiento sencillo y protegido contra
activaciones accidentales, cuyo pulsacion desencadena la activacion del sistema de forma que el
usuario puede entrar en contacto, en modo conversacion “manos libres” con el centro de
atencion.

e Sila unidad de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporara un mecanismo de
auxilio frente a tensiones mecanicas (anti-estrangulamiento)

e Debera tener un sistema de identificacion de forma que la pulsacion del botén transmita al

Terminal un codigo diferenciable de los asociados a otras unidades de control remoto o

dispositivos periféricos en su caso, que puedan operar bajo el mismo Terminal.

Otras caracteristicas técnicas:

e La UCR indicara de forma luminosa y diferenciada al usuario que se ha establecido
comunicacién con el centro de atencion.

e Sera estanca al agua por inmersion.

e Realizara chequeos periddicos de funcionamiento para garantizar el buen estado de las baterias.

e En caso de mal estado enviara una sefial codificada y diferenciada indicando la anomalia

detectada. Estara dotada de una bateria de alta duracién que garantice su correcto funcionamiento.
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5. TIPOLOGIA DEL USUARIO. CRITERIOS DE SELECCION, CRITERIOS DE
PRESTACION.

Seran usuarios del servicio de Teleasistencia domiciliaria (titular del Servicio) aquellos que tengan
concesion de alta en el servicio mediante Resolucion expresa de los Servicios Sociales del Ayuntamiento

de Mérida.

Con caracter general podran ser beneficiarios/as del servicio todas las personas mayores de 65 aiios
o personas con algun tipo de dependencia o discapacidad, que vivan solas permanentemente o durante
gran parte del dia, o bien que, aunque convivan con otras personas, éstas presenten idénticas

caracteristicas de edad o discapacidad.

Debido a que el manejo del sistema requiere un cierto nivel de comprension y discernimiento,
deben excluirse como usuarios/as a las personas con enfermedades mentales graves, incluidas las

demencias, asi como las deficiencias notorias de audicion y/o expresion oral.

Para poder acceder a la Prestacion del Servicio los usuarios/as deben tener cubiertas sus
necesidades basicas de vivienda, alimentacion e higiene personal y del hogar, asi como disponer de

suministro eléctrico y linea telefonica en sus domicilios que permita la instalacién del terminal.

5.1 CRITERIOS DE SELECCION:

e Ser residentes y estar empadronados en el Municipio de Mérida.

e Vivir solo o pasar gran parte del dia s6lo 0 en compaiiia de personas de situacion similar.

* Riesgo por avanzada edad, discapacidad, dependencia o enfermedad.

® No padecer enfermedad o incapacidad mental, estando excluidas del servicio aquellas
personas afectadas por demencia senil

® En caso de ser mudo o absolutamente sordo, la comunicacion serd mediante mensaje o
similar, es decir de forma visual.

e Otras situaciones que el Técnico responsable del Servicio valore como excepcionales o en

situacion de riesgo.
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5.2 CRITERIOS DE PRESTACION:

Los criterios de prestacion del TAD son, por orden de prioridad, los siguientes:

e Personas en situacion de soledad y angustia motivadas por el aislamiento social y el
desarraigo, teniendo en cuenta que la mayor utilidad del sistema consiste en proporcionar
seguridad, confianza y la posibilidad de un continuo contacto con el mundo exterior.

e Personas en situacion de alto riesgo por enfermedad, minusvalia o avanzada edad.

e Personas que residan habitualmente en su domicilio.

6. PROCEDIMIENTO DE GESTION DEL SERVICIO

6.1 Determinacion del servicio ( Informacién, Valoracién y Acceso al Servicio (TAD)):

Es responsabilidad de la Delegacion de Servicios Sociales del Ayuntamiento de Mérida, la
informacidn, valoracion, tramitacién de solicitudes y alta de los usuarios al TAD, a través del Técnico

responsable ofreciendo a las personas solicitantes la informacion previa necesaria con el siguiente

contenido minimo:

a) Definicion del Servicio

b) Condiciones de acceso

¢) Funcionamiento

d) Prestaciones

e) Identificacion de la entidad adjudicataria que prestara el Servicio

f) Teléfonos de contactos

6.2 Altas/Bajas en el Servicio:

Las resoluciones de alta o baja en relacion con el servicio que se acuerden por la Delegacion de

Servicios Sociales del Ayuntamiento de Mérida, se comunicaréan a la empresa adjudicataria.
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El plazo de inicio de la prestacion del Servicio no sera superior a 10 dias, salvo en supuestos de
emergencia, que no sera superior a 48 horas.

El Técnico es el responsable del seguimiento del contrato, podra recabar a la empresa adjudicataria
informacion sobre los usuarios, los beneficiarios y sobre la marcha general del Servicio, promoviendo
para tal fin los reuniones que consideren convenientes.

La empresa adjudicataria debera entregar mensualmente a la Delegacion de Servicios Sociales del
Ayuntamiento de Mérida, la factura, copias certificadas de los documentos firmados por los usuarios,
donde conste la fecha de instalacion del terminal, asi como la de la retirada del mismo, firmadas también
por los usuarios o personas que estén presentes.

La adjudicataria queda obligada, igualmente, a comunicar inmediatamente al Técnico responsable

del Ayuntamiento de caracter inmediato, las bajas de las que tenga conocimiento.

Las Bajas en el TAD podran obedecer a los siguientes motivos:

a) Fallecimiento del beneficiario

a) Decision expresa del usuario de abandona el Servicio

b) Finalizacion del plazo establecido de ausencia domiciliaria

¢) Por ingreso definitivo en Centro Residencial

d) Por incumplimiento de la persona usuaria de sus obligaciones de colaboracion o
contractuales que dificulten o hagan inviable la prestacion del Servicio.

e¢) Por modificacion de las circunstancias que dieron lugar al alta en el servicio y/o ya no
re(inan los requisitos establecido.

f) Por traslado definitivo del usuario a localidad distinta de su Municipio.

g) Por tener derecho a dicha prestacion a través del Sistema de Autonomia Personal y

Atencion a la Dependencia (Ley de Dependencia).
Seran responsables de la comunicacion de Bajas en el Servicio, el Técnico TAD del Ayuntamiento
de Mérida, a la empresa adjudicataria que debera retirar el terminal en un plazo no superior a 5 dias, no

computando a efectos de factura mas alla de la fecha de comunicacién de baja.

6.3 Ausencias Domiciliarias:

Situacion que se produce tras la comunicacion, telefonica o por escrito, bien por parte del Técnicos

del Ayuntamiento, bien por parte del usuario o familiar, a la entidad adjudicataria, de una ausencia en
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el domicilio durante un tiempo limitado o previsiblemente breve, no superior a un mes (vacaciones,

excursiones, hospitalizaciones, traslados cortos a domicilios de familiares).

En los dias en los que el usuario se mantenga en situacion de ausencia domiciliaria la empresa

adjudicataria seguird manteniendo el servicio y todas las prestaciones estipuladas como al alta.

6. 4 Suspensiones Temporales:

La situacion de suspension temporal puede ser debida a:

1.
2;

Situacion sobrevenida de una ausencia domiciliaria.

Comunicacion del  Técnico del Ayuntamiento, o del usuario o familiar, a la entidad
adjudicataria, de ingreso temporal en Centro Residencial o en institucién sanitaria, de
ausencia en el domicilio por un periodo de tiempo superior a un mes e inferior a 2 meses,

salvo casos excepcionales, valorados como tales por los técnicos del TAD.

- En los casos de cambio de domicilio al de un familiar, dentro del municipio, por recuperacion o

convalecencia, se podra proceder al traslado del terminal a dicho domicilio, previa
valoracion de la necesidad del mismo por parte el Técnico.

En las situaciones de suspension temporal se podra proceder a la retirada del terminal.

En aquellos casos en los que no sea posible la retirada del terminal, durante este periodo de
tiempo la entidad adjudicataria, debera realizar llamadas con periodicidad mensual para
cualquier comunicacion con este Ayuntamiento para comprobar que dicha situacion se
mantiene y no se han producido modificaciones que determinen un nuevo cambio de
estado: reactivacion de alta o baja definitiva, pudiendo facturar como maximo el 50% del

coste total del servicio.

. El precio de facturacion que plantee la empresa serd tenida en cuenta para valorar como

mejora al pliego de condiciones.

La reactivacion de alta se realizara previa solicitud del usuario o familiar en la
Delegacion de Servicios Sociales y comprobacién de que se contintan cumpliendo los
requisitos establecidos y de la existencia de terminales suficientes.

En caso de lista de espera, se valorara la situacién de urgencia y necesidad, asi como fecha
de solicitud, pudiendo tener que esperar la reactivacion y pasar a formar parte de dicha

lista.
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6. 5 Instalacion:

La instalacion debe ser realizada por operarios especializados que seran responsables de ofrecer
informacion a la persona usuaria en relacion al funcionamiento y las caracteristicas de los dispositivos
instalados asi como la documentacion de uso de cada uno de ellos, en un tiempo no superior a 10 dias

desde la fecha de comunicacion por parte el Ayuntamiento de Mérida.

En la instalacion como en la retirada del Terminal, la persona usuaria o familiares firmaran un
documento de conformidad con el Servicio a la empresa adjudicataria y la fecha de alta y baja en el

mismo.

6.6 Mantenimiento del equipo:

Los equipos seran programados para realizar una comprobacion perioddica de funcionamiento por lo
menos una vez cada 15 dias.
Cuando se detecte una averia o fallo del sistema, se procedera a la reparacion o sustitucion del
Terminal y/o sistemas periféricos en su caso, en las 24 horas siguientes a la deteccion de la averia.
El desplazamiento al domicilio a estos efectos se hara siempre previa concertacion de cita con la
persona usuaria o familiares.
Una vez reparado o sustituido el equipamiento se realizaran nuevamente las pruebas que

verifiquen el correcto funcionamiento del sistema.

6.7 Coordinacion del Ayuntamiento con la empresa adjudicataria:

La coordinacién se realizara mediante comunicacién via mail (Preferentemente) o fax entre
técnicos de Servicios Sociales del Ayuntamiento y los coordinadores de la empresa adjudicataria.

El contenido principal de dichas comunicaciones versara acerca de:

a) Altasy bajas producidas.

b) Instalaciones realizadas.

¢) Incidencias y resolucion de los usuarios.

d) Ausencias domiciliarias y Suspensiones Temporales

e) Cualquier otra circunstancia de interés para el servicio.
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La empresa adjudicataria aportara a estas reuniones la documentacion justificativa del

contenido de las mismas (listado de altas y bajas, de ausencias, agendas, incidencias, copia de documento

de conformidad con el servicio y fecha de alta o baja en el mismo firmado por el solicitante o familiar,

seguimiento, entrega de memorias...).

El Técnico del TAD del Ayuntamiento de Mérida podra determinar reuniones de coordinacion.

7. OBLIGACIONES DE LA EMPRESA ADJUDICATARIA.

7.1 Condiciones técnicas exigidas a los licitadores:

El adjudicatario vendra obligado con caracter general a:

a)

b)

d)

g

Disponer de una sede con la infraestructura, las condiciones y el espacio adecuados para
facilitar las tareas de informacidn, el desarrollo del trabajo con el equipo técnico,
el seguimiento de los usuarios, la atencion de incidencias en los terminales, y/o usuarios.
Disponer del equipamiento basico necesario para el desarrollo de los trabajos
contratados, incluyendo la disponibilidad de equipos informaticos y telematicos, asi como
de programas informaticos de gestion econdmica y técnica, para el equipo técnico de la
entidad,con nivel de software/hardware suficientes.

Contar con una plantilla suficiente y con personal cualificado, para atender a los usuarios
correctamente, siempre en crecimiento proporcional al incremento de  beneficiarios, para asi
satisfacer adecuadamente la prestacion del servicio que se demanda.

En ningin supuesto, el Ayuntamiento de Mérida se subrogardi en las relaciones
contractuales entre contratista y personal de la entidad adjudicataria, ya sea por extincion
de la sociedad, quiebra, suspension de pagos o cualquier otra causa similar.

Prestar el servicio con la continuidad convenida y garantizar a la poblacién que tiene
concedido el mismo por el Ayuntamiento de Mérida, el derecho a utilizarlo en las
condiciones establecidas.

Cuidar del buen orden del servicio pudiendo dictar las oportunas instrucciones, sin
perjuicio de los poderes de direccion inspeccion propias de la Administracién, necesarias  para
asegurar la buena marcha de los servicios.

Tener contratada al comenzar la prestacion de los servicios una péliza de seguro de
responsabilidad civil y dafios a terceros con una compaiiia aseguradora legalmente

constituida, notificandolo por escrito a este Ayuntamiento. El adjudicatario sera responsable de
13
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todos los dafios, perjuicios o accidentes de toda naturaleza causados tanto al Ayuntamiento
de Mérida como a terceros porsu personal, o como consecuencia de los trabajos objeto
del contrato, que se produzcan con evidencia de negligencia o intencionalidad. Esta
responsabilidad no terminara hasta que se haya cumplido totalmente el plazo de duracién
del contrato.

Plan anual retribuido para el reciclaje formativo del personal con un minimo de 20 horas
anuales de formacién. Teniéndose en cuenta para valorar como mejora al pliego de
condiciones.

Para evitar posibles problemas de seguridad, la entidad adjudicataria proporcionara
una tarjeta o carnet para identificacion y control del personal designado por la  entidad
adjudicataria y que acudan al domicilio del usuario. En dicha tarjeta acreditativa se
indicard el nombre y apellidos del profesional, fotografia, nombre de la Empresa
Colaboradora y denominacion del servicio (“Servicio de Teleasistencia Domiciliaria
del Ayuntamiento de Mérida™).

Remitir al Ayuntamiento una memoria anual sobre el desarrollo del servicio.

Acreditacion y Calidad. La empresa adjudicataria, vendra obligada a inscribirse en el
Registro de Entidades, Centros y Servicios Sociales de Extremadura

La empresa procurara contar con un certificado o sistema de aseguramiento de calidad, en
el servicio de Teleasistencia.

Disponer de los recursos necesarios para garantizar la aplicacién del Plan de Prevencién
de Riesgos Laborales, cumpliendo con lo establecido en los articulos 16 y 17 de
la Ley 31/95, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales, asi como de lo que se

derive de la legislacion vigente en esta materia.

7.2 Obligaciones de la empresa adjudicataria:

Se afiaden a las condiciones técnicas, las siguientes obligaciones de la empresa adjudicataria del

Servicio de Teleasistencia:

a)

b)

En el momento de la adjudicacion, la Entidad que resulte adjudicataria, debera aportar
certificaciones de estar al corriente de pago en las obligaciones tributarias, incluidas las
municipales, asi como en las de la Seguridad Social.

Desarrollar el servicio del modo dispuesto en el contrato o en lo indicado posteriormente por la
Administracion. Ademas, la empresa adjudicataria debera garantizar la cobertura del servicio

cumpliendo con diligencia las prestaciones y actividades recogidas en el presente pliego.
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c¢) En caso de accidente o perjuicio de cualquier género ocurrido a los trabajadores con
ocasion del ejercicio de sus funciones, el adjudicatario cumplira lo dispuesto en las normas
vigentes bajo su responsabilidad, sin que ésta alcance en modo alguno al Ayuntamiento.

d) Disponer de los medios personales y materiales suficientes para la prestacion del servicio.

e) Contactar periddicamente desde el Centro de Atencion con los usuarios del servicio a fin de
hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e intervenir si las
circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios podran comunicarse con el Centro
cuando lo estimen oportuno.

f) Suministrar al Ayuntamiento de Mérida los datos precisos para la identificacién y control del
personal designado para la prestacion del servicio.

g) Remitir al Ayuntamiento una memoria anual del servicio prestado.

8. SERVICIOS ABONABLES Y FACTURACION.

La empresa adjudicataria facturara al Ayuntamiento de Mérida por mensualidades vencidas los
servicios prestados durante el mes inmediatamente anterior, en la que se detallard el namero de
terminales, acompafiado de la relacion nominal de usuarios. Asi mismo, se remitira a la Delegacion
de Servicios Sociales, dicha documentacion junto con las copias de los documentos donde conste la fecha
de instalacion del Terminal, asi como la de la retirada del mismo, en su caso, firmadas por los usuarios o
personas que estén presentes.

Los meses que no puedan computarse enteros se facturaran haciendo el calculo dia desde la fecha
de instalacion o retirada del terminal.

El adjudicatario tendra derecho exclusivamente al abono de aquellas prestaciones de servicio
efectivamente realizadas, las cuales serdn visadas por el personal de la Delegacion de los Servicios

Sociales del Ayuntamiento de Mérida.

9. CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS PERSONALES.

La entidad adjudicataria, en cuanto al tratamiento de datos de caracter personal o relativos a los
usuarios del servicio, debera respetar en todo caso las prescripciones de la Ley Orgéanica 15/1999, de 13
de diciembre de Proteccion de Datos de Caracter Personal, especialmente debera cumplir las

siguientes obligaciones, conforme a lo dispuesto en los articulos 9 y 12 de la citada norma:
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1. La empresa adjudicataria no aplicara tales datos ni los utilizara para fines distintos a la
prestacion del servicio que constituye el objeto del presente contrato.

2. No comunicara tales datos, ni siquiera para su conservacion, a otras personas, fisicas o juridicas,
salvo en los casos previstos de la legislacion vigente.

3. La empresa adjudicataria se compromete a adoptar las medidas de indole técnica y organizativa
necesarias que garanticen la seguridad de los datos de caracter personal y eviten su alteracion pérdida,
tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la tecnologia, la naturaleza de
los datos almacenados y los riesgos a los que estan expuestos, ya provengan de la accion humana o del
medio fisico o natural.

4. Una vez cumplida la prestacion contractual, los datos pertenecientes a las personas usuarias deberan
ser devueltos por la empresa al Area de Servicios Sociales, asi como cualquier soporte o documento
en que conste algin dato de caracter personal objeto del tratamiento, salvo aquellos que la

empresa deba conservar en su poder segiin lo dispuesto en la legislacion vigente.

10. APORTACIONES DE LOS USUARIOS

El Servicio es de caracter gratuito, segin Edicto publicado en el B.O.P. del dia 26 de marzo de
2015, anuncio nimero 1859, boletin nimero 58, por el que desde el dia 1 de abril de 2015 queda

derogada y suprimida la ordenanza reguladora de la tasa por la prestacion del servicio de teleasistencia

domiciliaria.

11. GARANTIAS TECNICAS.

La empresa adjudicataria debera presentar en el plazo de 1 mes, contado a partir de la firma del
Acta de Inicio de la actividad, una relacion del personal que va a prestar el servicio en nimero suficiente

como para garantizar el mismo, comprometiéndose a mantener tales medios durante la vigencia del

contrato.

12. DERECHOS Y OBLIGACIONES RECIPROCAS DEL ADJUDICATARIO Y DEL
AYUNTAMIENTO.

12.1. El Ayuntamiento de Mérida ostentard en todo caso, las potestades y obligaciones

siguientes:
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La direccion, planificacion y evaluacion del servicio, a través de los técnicos responsable
del TAD Municipal.

Ordenar las modificaciones en la prestacion del servicio que el interés ptblico aconseje.
Determinar explicitamente los casos que deberan atenderse.

Fiscalizar la gestion del adjudicatario a cuyo efecto podra inspeccionar las tareas que estén
desarrollando para comprobar si son acordes con las indicaciones dadas, pedir documentacion e
informes y dictar las érdenes oportunas para mantener o restablecer la debida calidad del servicio.
Imponer al adjudicatario las correcciones pertinentes por razon de las infracciones que cometiese.
Obligacion de abonar el importe de los servicios prestados en la forma establecida en el presente

pliego de condiciones.

12.2. Seran obligaciones generales del adjudicatario, ademas de las contenidas en otras

clausulas de este pliego, las siguientes:

a)

b)

d)

g)

h)

Prestar el servicio en la forma que, sin apartarse del contenido del presente Pliego de
Condiciones, le sea ordenado por el Ayuntamiento.

Asumir todos los costes derivados de la relacion de dependencia del personal, asi como todas las
responsabilidades tanto de los hechos susceptibles de producirlas, como de las relaciones
laborales con dicho personal, que en ningiin caso se considerara personal municipal.

El adjudicatario debera designar los coordinadores necesarios en razén del numero de
beneficiarios del servicio, cuya titulacion sera la de Diplomado Universitario en Trabajo Social u
homologacion oficial correspondiente, el cual mantendra contactos continuados con los técnicos
municipales, con objeto de efectuar la programacion y seguimiento de la prestacion del servicio.
Preparar técnicamente a los trabajadores en materias propias del servicio de Teleasistencia
que deban prestar.

La empresa facilitara a los trabajadores el equipamiento y material necesario para el desarrollo de
sus funciones.

Facilitar al Ayuntamiento la inspeccién del servicio y de la documentacion relacionada con el
mismo.

Velar por el mantenimiento de una relacién de respeto con el beneficiario del servicio y en
especial, garantizar el secreto profesional.

Prohibir a sus trabajadores el recibo de cualquier tipo de gratificacién, donacién o

contraprestacion econdmica por parte de los beneficiarios del servicio. La empresa
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adjudicataria serd responsable de su cumplimiento, debiendo informar al Ayuntamiento de
cualquier situacion de esta naturaleza que pueda producirse.

i) Adoptar las medidas necesarias, asi como establecer aquellas de contratacion laboral, cuyas
caracteristicas favorezcan la permanencia de sus trabajadores, a los efectos de garantizar la
continuidad del servicio y evitar la rotacion.

j) Cualquier otra que en el transcurso del contrato hubiese que aplicar por modificacion de
Ordenanzas municipales u otras aplicables al servicio, como pueda ser el cobro de los precios
publicos por la prestacion del servicio, que se devengaran a mes vencido por terminal y se
ingresaran en la cuenta bancaria del Ayuntamiento.

k) El adjudicatario debera suministrar, instalar, mantener y gestionar el sistema durante todo el
periodo del contrato, garantizando el nivel de servicio exigido.

1) En atencion al interés publico, los adjudicatarios del presente contrato se comprometen, en
caso necesario, a colaborar estrechamente con la entidad saliente, hasta la implantacion
definitiva del servicio, contando en la actualidad con terminales, para garantizar la
continuidad del mismo en las mejores condiciones de atencién para el usuario; y durante un

periodo méaximo de 1 meses. La reduccion del tiempo estimado de implantacion del servicio se

valorara como mejora.

Asi mismo, la empresa adjudicataria se compromete, a la finalizacién del presente contrato, a

colaborar con la futura empresa entrante.

Estas tareas consisten basicamente en operaciones de reprogramacion telefonica, traslado de
terminales, entrega de llaves, devolucion de todos aquellos datos personales implementados con
ocasion de la prestacion anterior, atencion de llamadas y emergencias que pudieran suscitarse, asi como

cualquier otra actuacion directamente relacionada con las prestaciones que este servicio integra.

Ante el supuesto que a una nueva Entidad sea a la que se adjudique el contrato y ésta sea diferente
a la actual prestadora , y con la finalidad de garantizar la prestacion del servicio a los usuarios, se
establecen 20 dias naturales para realizar los cambios necesarios para que la nueva Entidad preste el

servicio desde su Central de Atencion.

Durante esos 20 dias y de forma progresiva, se ir4 produciendo el traspaso de los usuarios a la nueva
Entidad prestadora del servicio segun se vaya realizando el proceso de instalacién de los terminales. De

este modo, se facturara de forma proporcional a esos 30 dias, los dias que hayan sido atendidos por la
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Central de Atencion de la nueva Entidad, facturandose de la misma forma, por la Entidad saliente, los

usuarios que sigan estando conectados a su Central de Atencion.

Una vez finalizado el proceso, la nueva Entidad prestadora del servicio, facturara todos los usuarios.

13. DURACION DEL CONTRATO.

El Periodo de Duracion del presente contrato sera de un afio, sin que pueda existir posibilidad de
Prorroga. El servicio debe prestarse de forma ininterrumpida las 24 horas del dia, los 365 dias del afio

desde el dia siguiente a la firma del correspondiente Contrato.

14. PRESUPUESTO Y CRITERIOS DE ADJUDICACION DEL SERVICIO DE
TELEASISTNECIA DOMICILIARIA EN EL MUNICIPIO DE MERIDA

El presupuesto base de licitacion del presente contrato asciende a 42.980,77 € mas
1.719.23 € de IVA. Este presupuesto tiene el caricter de importe maximo por lo que seran

rechazadas aquellas ofertas cuya proposicién econdmica sea superior al precio de licitacion.

El Ayuntamiento de Mérida aportara a la empresa adjudicataria un maximo de 14,12 euros
por mes, terminal y usuario, excluido Iva.

A este respecto el rango de usuarios por mes a atender se encuentra entre los 230 y 250,
teniendo en cuenta que dentro de ese rango maximo pueden encontrarse hasta un maximo de 5

Beneficiarios, y 3 Colgantes, los cuales podran tener un incremento sobre el precio base del 40

%y 50 % respectivamente.
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CRITERIO DE ADJUDICACION Y CRITERIOS PARA LA CONSIDERACION DE QUE LA OFERTA
CONTIENE VALORES ANORMALES O DESPROPORCIONADOS

CRITERIOS CUANTIFICABLES AUTOMATICAMENTE

Se puntuara con 60 puntos a la empresa que menor precio oferte...................... Hasta 60 puntos
y el resto de empresas, con arreglo a la siguiente formula:

Puntos = (Menor oferta/oferta)*60
CRITERIOS CUYA PONDERACION O VALORACION DEPENDAN DE UN JUICIO DE VALOR
Mejoras en el SeIVICIO: . «.imsmmammmmmsssss s s s oems Hasta 40 puntos

1).- Reduccion del plazo de instalacion del terminal.

e b5dias.......... 10 puntos
o 7dias.......... 8 puntos
e Odias.......... 6 puntos
e 11dias......... 4 puntos
e 13dias...... 2 puntos

2).- Llamadas de seguimiento.

e Unavezalasemana....... 10 puntos
e Unavezcada10dias ...... 5 puntos

3).-Comprobacion periédica del funcionamiento del colgante, por el sistema de auto chequeo.

e Todos los dias ...... 3 puntos
e Cadacincodias.... 1 punto

4).-Sustitucion o reparacion de equipos en caso de averia, en el plazo maximo de 24 horas: 3
puntos.

5).-Retirada del terminal en caso de baja en un plazo méaximo de siete dias: 2 puntos.
6).-Ampliacion de formacion del personal, hasta 30 horas anuales: 2 puntos
7).-Custodia de llaves: 2 puntos

8).-Compatibilidad con cualquier compafiia telefonica: 5 puntos

9).-Intercomunicacion mediante mensajes SMS, o similar sistema, entre usuario y operadora: 3
puntos.




