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ANNEXES AL PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGIRAN EL SERVEI DE
TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
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ANNEX

INFORMACIO A LA PERSONA L!SUAR!A SOBRE EL SERVE! DE TELEASSISTENCIA
DOMICILIARIA | RECOLLIDA DE DADES

La visita al domicili de la persona usuaria es realitzara en la data i franja horaria prévia
acordada amb aquesta, i tindra com a objectiu informar de les prestacions del Servei de
Teleassistencia Domiciliaria, aixi com recollir dades complementaries necessaries per a la
seva adequada prestacid.

Les dades minimes de la persona usuaria a disposar i obtenir sén:

« |dentificacié de la personales usuariales.

« Tipus/perfil de la persona usuaria.
* Unitat convivencia: persones amb les quals conviu i dades personals, si s6n persones
usuaries del Servei, de parentiu de cadascuna d'elles i altres dades o observacions que
puguin ser d'interés per a 'adequada prestacio del Servei.

» Estat de salut.

El coordinador de l'empresa adjudicataria ha d'aportar la segiient informacié a la persona
usuaria:

» Caracleristiques especifiques del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria,
¢ Prestacions que inclou el Servei: agendes, cridades de cortesia, cridades de seguiment,
recordatoris de presa de medicacio. ..
 Procediment d'atencié davant comunicacions i avisos: nivells d'actuacio6.
* Obligacions de la persona usuaria per garantir 'adequada prestacio.
« Condicions de qualitat de prestacid del Servei:

1. Compliment del deure de proteccid de dades personals.
2. Termini per a l'inici de la prestacié.

3. Termini de resolucio d'avaries.

4. Drets i deures de les persones usuaries del Servei.

Identificard que es tracta d'un servei municipal.
Es lliurara a la persona usuaria, en el moment de la instal-lacié, una guia/manual conforme
a les especificacions que es marquin d'acord amb I'Ajuntament. En aquest constara el

logotip de I'Ajuntament .

Una vegada realitzada ta presentacid al domicili, a persona usuaria signara el document de
“Conformitat de la persona usuaria amb les condicions del Servei” (ANNEX 1V).

Aixi mateix, el coordinador del Servei de 'empresa adjudicataria concretara amb la persona

usuaria dia i hora per realitzar la instal-lacié. No obstant aixd, proporcionara a la persona
usuaria el teléfon de contacte de I'empresa, amb la finalitat de facilitar l]a comunicacio
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davant possibles incidéncies que modifiquin la cita establerta, o bé li indicard que en el

termini de tres (3) dies rebra una trucada del tecnic instal-lador per concretar la cita
esmentada.

Per altra banda, remetra un informe al responsable d'instal-lacions amb les indicacions
necessaries per a 'adequada instal-lacié del terminal i de les UCR.

El coordinador/a, en cas de produir-se alguna incidéncia, informara igualment el
departament de Serveis Socials de I'Ajuntament.
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ANNEX It
INSTAL-LACIO DE TERMINALS | UCR

La installacié al domicili ha de ser realitzada, en el dia i hora establerts, pel técnic
instal-lador seguint instruccions del coordinador/a de I'empresa adjudicataria.

L.'empresa adjudicataria ha d'assumir qualsevol cost extraordinari derivat de la instal-lacié
{cablejat, endolls, transformadors...} als domicilis.

En la installacié es donara informacié clara i precisa a la persona usuaria sobre les
caracteristiques i funcionament del terminal i la UCR. S'explicara gue qualsevol activacid
d’aquests generara una comunicacioé o un avis al CA amb cost per a la persona usuaria.

Es realitzaran proves de verificacio del funcionament del sistema; es realitzaran com a
minim:

+ Cridada de recepcit.

« Cridada d'emissio.
» Cridada des de cada UCR, des de tots els llocs de la casa.
* Es donaran instruccions clares sobre:

» Estat de normal funcionament.
* |dentificacions Optiques i/o acustiques que indiguen estats anormals.
 Explicacié de la generacié d'avisos técnics produits per;
- baixa bateria del terminal i UCR
- anomalies de connexit a la xarxa eléctrica
- anomalies a la xarxa telefanica

Els terminals instal-lats han de portar el logotip de 'Ajuntament d'Eivissa.
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ANNEX Il
CODIFICACIO DE COMUNICACIONS | AVISOS DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA
DOMICILIARIA
MES Nombre de persones usuaries

1. COMUNICACIONS DE LA PERSONA USUARIA AL CENTRE D'ATENCIO

CONCEPTE TOTAL | % SO
TOTAL

. EMERGENCIA

.2. Emergéncia sanitaria

1.1
1.1.1. Emergéncia social
1.1
1.1

.3. Crisi de soledat/angoixa

1.1.4. Altres

Subtotal

1.2. NO-EMERGENCIA

1.2.1. Peticié d'informacid scbre recursos/sistema

1.2.2. Parlar/saludar/conversar

1.2.3. Informar d’abséncies/vacances/retorns

1.2.4. Informar de visites médiques, dades sanitaries

1.2.5. Informar de dades per avisos d'agenda

1.2.6. Peticié d'ajuda per no-emergéncia

1.2.7. Pulsacid per error

1.2.8. Suggeriments/reclamacions/queixes

1.2.9. Altres

Subtotal

1.3. TECNIQUES

1.3.1. Proves de 12 connexid

1.3.2, Proves de familiaritzacié persona usuaria

1.3.3. Revisid/comprovacio del funcionament del sistema

1.3.4. Comunicar fallades / avaries del sistema

1.3.5. Substitucio del terminal

1.3.6. Retirada del terminal

1.3.7. Altres

Subtotal

NOMBRE TOTAL DE COMUNICACIONS 100%

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA

CONCEPTE TOTAL | % - SOf
TOTAL
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2.1. Fallades/avaries en el sistema

2.2. Activacid de sistemes periférics

2.3. ProgramaciG/reprogramacio

NOMBRE TOTAL D’AVISOS

100 %

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT CRIDADES

CONCEPTE

TOTAL | % SO}
TOTAL

3.1, RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D’ATENCIO

3.1.1. Atencié personal per emergencia

3.1.2. Donar informacié sol-licitada

3.1.3. Recollir informacid oferta

3.1.4. Atencid personal per ho-emergencia

3.1.5. Atencid personal per avisos provocats per activacié del sisten

3.1.6. Altres

Subtotal

3.2. RESPOSTA VERBAL AMB MOBILITZACIO DE RECURS
PROPIS/ALIENS AL BOMICILI DE LA PERSONA USUARIA

3.2.1. Mobilitzacié de recursos propis de la persona usu
familiars/amics/veins

3.2.2. Mobilitzacid del departament de Serveis Socials

3.2.3. Mobhilitzacio de recursos sanitaris

3.2.4. Mobilitzacié de policia

3.2.5. Mobilitzacioé de bombers

3.2.6. Altres

Subtotal

NOMBRE TOTAL D'ATENCIONS

100 %

4. CRIDADES EMESES DES DEL CENTRE D’ATENCIO

CONCEPTE

TOTAL | %  SOI
TOTAL

4.1. Per actuacions davant cridades d'emergéncia: reasseguramer;
la situacio

4.2, Per actuacions davant cridades d’emergencia: mobilitzacid
recursos

4.3. Avisos d'agenda

4.4, Cridades de cortesia

4.5. Cridades de seguiment

4.6, Cridades de confirmacio de situacions especials

4.7. Cridades a peticid de la persona usuaria

4.8. Altres

NOMBRE TOTAL DE CRIDADES EMESES

100 %
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5. SINTESI SEGONS L’ORIGEN DE COMUNICACIONS/AVISOS

CONCEPTE TOTAL | % SOl
TOTAL

5.1. Procedents del terminal

5.2. Nombre de frucades procedents de la UCR

5.3. Fallades del sistema

5.4, Autorevisions

5.5, Altres

NOMBRE TOTAL DE COMUNICACIONS/AVISOS 100 %

DESGLOSSAMENT DE CONCEPTES DE LiINFORME DE TELEASSISTENCIA
DOMICILIARIA

1. COMUNICACIONS PROVOCADES PER LA PERSONA USUARIA

1.1. EMERGENCIA

1.1.1. Emergencia social. Situacid critica que requereix d'una intervencié immediata amb
mobilitzacié de recursos propis o aliens de la persona usuaria, inclosa la intervencid de
Serveis Socials.

1.1.2. Emergéncia sanitaria. Situacid critica que requereix d'una actuacié immediata des de
la central amb mobilitzacié de recursos sanitaris.

1.1.3. Crisi de soledat/angoixa. Situacid critica que requereix d'una intervencid immediata
mitjangant atencid personal des de la central, 0 bé amb mobilitzacié de recursos propis de la
persona usuaria o aliens a aguesta.

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 Peticid informacio sobre recursos/sistema. Comunicacid originada per la sollicitud
d'informacié de la persona usuaria sobre tot tipus de recursos (socials, sanitaris, oci o
altres) i sollicitud d'informaci¢ relacionada amb el funcionament i prestacions dels
dispositius de teleassisténcia.

S'inclouen dins d'aquest apartat les peticions de cites médiques o similars, aixi com la
reclamacié d'arribada de recursos sanitaris/socials una vegada que han estat mobilitzats
després d'una emergéncia.

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

1.2.3. Informar abséncies/vacances/retorns. Comunicacié de la perscna usuaria per
informar de les abseéncies/vacances/retorns.

1.2.4. Informar sobre visites meédiques, dades sanitaries. Comunicacié de la persona
usuaria per informar sobre visites médigues, dades sanitaries, recursos personals, que
reguereixen de ia seva inclusioé o modificacid en la base de dades.

1.2.5. Informar de dades per avisos d'agenda/presa de medicacid. Comunicacié originada
per informar sobre dades d'agenda o recordatoris de medicacié que revertiran en
comunicacions posteriors des del CA.

1.2.6. Peticid d'ajuda per no-emergeéncia. Comunicacid originada per la sol-icitud de
realitzacio d'una accié o trucada (sol-licitud de contacte amb familiars...).

1.2.7. Pulsaci6 per error. Trucada produida per una pulsacié erronia. Es necessari verificar
gue la pulsacid ha estat accidental.

1.2.8. Suggeriments/reclamacions/queixes. Comunicacid originada per comunicar
suggeriments, queixes ifo reclamacions.

1.2.9. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els epigrafs
anteriors (modificacié d'altres dades de I'expedient...).

1.3. TECNIQUES
1.3.1. Proves de 1? connexi6. Pulsacié realitzada per a comprovacié de funcionament del
sistema posterior a la installacio.

1.3.2. Proves de familiaritzacié de la persona usuaria. Pulsacio realitzada perqué la persona
usuaria es familiaritzi/practiqui amb el funcionament del sistema en preséncia dels
instal-ladors.

1.3.3. Revisidé/comprovacié del funcionament del sistema. Pulsacié realitzada per la persona
usuaria/familiars per verificar el correcte funcionament del sistema.

1.3.4. Comunicar fallades/avaries del sistema. Pulsacié realitzada per la persona usuaria
per comunicar fallades/avaries del sistema. S'inclouen cridades realitzades per la persona
usuaria fora del terminal, si coincideix amb el seu objecte.

1.3.5 Substitucié del terminal. Pulsacié realitzada per la persona usuaria per sol-licitar canvi
o substitucid del terminal. S'inclouen cridades realitzades per la persona usuaria fora del
terminal, si coincideix el seu objecte.

1.3.6. Retirada del terminal. Pulsacié realitzada per soldicitar la retirada definitiva del
terminal (baixa del Servei). Es comprovara que la baixa ha estat resolta pel departament de
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1.3.7. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els epigrafs
anteriors (substitucio dUCR...).

2. AVISOS PROVOCATS PER ACTIVACIO DEL SISTEMA
2.1. Fallades i avaries del sistema: avisos produits pel propi sistema on es posa de manifest
el seu funcionament incorrecte (baixa bateria, anomalies en connexid electrica...).

2.2. Activacio de sistemes periférics: avisos produits per l'activacié de sistemes periférics.
Han de ser contemplats com wuna situacidé urgent que pot derivar en una
actuacio/mobilitzacié per emergéncia.

2.3. Programacid/reprogramacié: avisos produits per la programacié i/o reprogramacié del
sistema.

3. ATENCIONS PRESTADES DAVANT LES CRIDADES

3.1. RESPOSTA VERBAL DES DEL CENTRE D'ATENCIO

3.1.1. Atencié personal per emergéncia. Atencid personal prestada pels professionals del
CA, en aquells casos en que la pulsacid s'ha produit per una emergéncia. Tota pulsacié
cataiogada com a emergencia derivara, almenys, en una atencié d'aquest tipus.

3.1.2. Facilitacié d'informacié sol-licitada. Atencid que deriva a prestar des del CA informaci6
verbal sobre recursos ifo funcionament del sistema préviament requerida per la persona
usuaria.

3.1.3. Recollida d'informacié oferta. Atencié que deriva a recollir des del CA la informacio
proporcionada per la persona usuaria (abséncies, vacances, avisos d'agenda, cites
médigques...).

3.1.4. Atencio personal per no emergencia. Atencié personal prestada pels professionals de
la CA en aquells casos en qué la pulsacié s'ha produit per una situacié no urgent (parlar,
saludar, conversar...). Tota pulsacid catalogada com de no-emergéncia derivara, almenys,
en una atencio d'aquest fipus.

3.1.5. Atencié personal per avisos provocats per activacid del sistema. Atencié personal
prestada pels professionals del CA, en resposta als avisos provocats per activacio de
sistemes periferics o fallada en el control  técnic  del sistema.

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

3.2. RESPOSTA VERBAL AMB MOBILITZACIC'J DE RECURSOS PROPIS/ALIENS Al
DOMICILI DE LA PERSONA USUARIA
3.2.1. Mobilitzacid de recursos propis de la persona usuaria: familiars/veins/amics. Atencié
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que deriva en la mobilitzacié de recursos de la xarxa familiar/veinal/amics de la persona
usuaria.

3.2.2. Mobilitzacié de departament de Serveis Socials de I'Ajuntamen. Atencid gue requereix
la intervencié conjunta amb Serveis Socials.

3.2.3. Mobilitzacié de recursos sanitaris. Atencié que requereix la mobilitzacid/intervencid
conjunta amb recursos sanitaris.

3.2.4. Mobilitzacié de policia. Atencio gue requereix la mobilitzacid/intervencié conjunta amb
la policia.

3.2.5. Mobilitzacié de bombers. Atencid que requereix la mobilitzacid/intervencié conjunta
amb la unitat de bombers.

3.2.6. Altres. Atencié amb mobilitzacié d'altres recursos.

4. CRIDADES EMESES DES DEL CENTRE D’ATENCIO

4.1. Per actuacions davant cridades d'emergéncia: reassegurament de l'actuacio. Trucades
produides després d'una intervencié per una emergeéncia que tenen com a objectiu
reassegurar que l'actuacié duta a terme ha estat satisfactoria. Es contemplen les realitzades
en el mateix dia i en els dies seglents en qué es va produir ['emergéncia.

4.2. Per actuacions davant cridades d'emergeéncia: mobilitzaciéd de recursos. Trucades
produides en actuacions davant emergéncies que tenen com a objectiu la mobilitzacid de
recursos (socials, familiars, sanitaris...) per assegurar una intervencié satisfactoria i integral.

4.3. Avisos d'agenda. Trucades produides per avisos d'agenda amb la peticié previa de la
persona usuaria/familiars per a recordatori de cites, presa de medicacio. ..

4.4. Cridades de cortesia. Trucades produides per estar present en la vida de la persona
usuaria, es realitzaran segons protocol establert (aniversari, festes assenyalades...).

4.5. Cridades de seguiment. Aquelles que tenen com a fi el compliment del contracte, aixi
com mantenir actualitzades les seves dades. A més, es podran incloure en aquestes
continguts tematics en funcié de les necessitats que marqui el departament de Serveis
Socials de I'Ajuntament d’Eivissa.

4.6. Cridades confirmacio de situacions especials. Aguelles que tenen com a finalitat Ia
comprovacié de la situacid de suspensié temporal, abséncia domiciliaria...

4.7. Cridades a peticié de la persona usuaria. Aquelles que es realitzin a peticid expressa
de la persona usuaria | que tenen per objecte realitzar una gestio senzilla (peticié d'una cita
0 ajuda telefdénica elemental).

4.8. Altres. S'inclouen en aquest apartat totes les situacions no incloses en els epigrafs
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anteriors (cridades emeses per solucionar incidencies técniques...).
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ANNEX IV
CONFORMITAT DE LA PERSONA USU‘AR!A AMB LES CONDICIONS DEL SERVEI DE
TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA

El  Sr./Sra. amb DNI i amb
domicili al carrer/plaga , nam., d’Eivissa:

1. Expresso la meva conformitat amb la instal-lacid dels dispositius de Teleassisténcia
Domiciliaria gue efectuara 1'empresa ..........cocvcvvvveeveiiviienicen, que gestiona aquest servei de
I'Ajuntament d’Eivissa.

2. Manifest que he rebut informacio i instruccions clares i precises sobre el Servei en relacio
amb:

« Caracteristiques del Servei de Teleassisténcia.

* Prestacions que inclou el Servei: atencié davant emergéncies, servei d'agendes,
cridades de cortesia, cridades de seguiment, recordatoris de presa de medicacio,
acompanyament. ..

* Compliment del dret fonamental a la proteccid de dades personals.

* Enregistrament de les frucades per a la seva seguretat.

+ Temps de resolucio d'avaries.

2. Per a Fadequada atencid en cas de necessitat autoritzo
'empresa a requerir I'entrada al meu domicili; a més:

¢ Accepto les consequéncies que poden derivar-se dels possibles danys materials que
poguessin produir-se davant la necessitat d'accedir al domicili en casos
d'emergéncia (obertura de portes pels bombers).

e Accepto que ni 'Ajuntament d’Eivissa ni I'empresa prestadora del Servei assumeixin
les despeses derivades de la reparacid dels danys en aquests casos.

e Proporciono les dades de dues 0 més persones de la meva confianca que disposen
de copia de les claus del meu domicili a fi que hi facilitin I'accés en cas de necessitat.

4. Autoritzo al fet que les frucades que emeto des del meu domicili al centre d'atencio siguin
gravades, sempre que s'ajustin a la Llei organica 15/99, de 13 de desembre, de proteccid
de dades de caracter personal perqué estiguin a la disposicio de I'Ajuntament sempre que
les requereixi.

5. Em comprometo a:

« Fer un Gs adequat dels dispositius i els elements que els componen.

» Mantenir el terminal i les UCR al meu domicili fins al dia de la seva retirada per personal
autoritzat.

» Posar en coneixement de I'empresa adjudicataria o del departament de Serveis Socials de
PAjuntament d’Eivissa les abséncies del meu domicili, aixi com els retorns a aquest.

* Permetre i facilitar a I'empresa adjudicataria que gestiona el Servei la retirada del terminal |
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de les UCR del meu domicili, quan en causi baixa.

6. He rebut de l'empresa adjudicataria una guia/manual explicativa del Servei de
Teleassisténcia Domiciliaria, on es detalla la informacié subministrada verbalment, aixi com
els teléfons de contacte de 'empresa que el gestiona.

7. Autoritzo expressament empresa a cedir les meves
dades personals a I'Ajuntament d'Eivissa per a totes aquelles actuacions necessaries per a
la gestio del Servei, aixi com per a la realitzacio d'estudis i estadistiques que s'hi relacionen.

Eivissa, de de 201_
Conforme la persona usuaria Conforme el responsable de I'empresa
Nom i llinatges Nom i llinatges

L'empresa adjudicataria haura de lliurar cdpia d'aquest document al departament de Serveis
Socials de I'Ajuntament d’Eivissa
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ANNEX V
CARACTERISTIQUES TECNIQUES DELS TERMINALS | DE LES UCR

L'aplicacié informatica de I'empresa adjudicataria haura de ser compatible amb els protocols
de comunicacié existents actualment al mercat.

Els protocols de comunicacions utilitzats per la empresa adjudicataria podran ser requerits
per 'Ajuntament d’Eivissa en qualsevol moment de la vigencia del contracte.

Terminal de Teleassisténcia Domiciliaria;

+ La codificacid de tots els terminals ha d'obeir a les pautes marcades per I'Ajuntament
d’Eivissa.

« L'empresa adjudicataria ha d'assumir aquest compromis en l'oferta.

* Ha de disposar d'un microfon d'alta sensibilitat que li permeti I'escolta de la conversa de la
persona usuaria des de gualsevol lloc del domicili mitjangant un sistema mans lliures.

» Haurd de ser programable, tant de forma local com remota, des del CA. En cas de
realitzar-se la reprogramacié remota, aquesta es podra efectuar en el transcurs d'una
conversa i/o a través del qualsevol tipus d'avis produit per l'equip domiciliari.

« Estara programat perquée després de Factivacid s'inicii un periode curt de durada
programable (5-8 segons) durant el qual es pugui anul-lar la transmissié al CA, si la pulsacio
ha estat realitzada per error.

* Disposara de sistemes de blogueig perqué, una vegada activada la pulsacié i rebuda
aquesta en el CA, la persona usuaria no pugui tallar ni alliberar la linia telefonica.

« Els dispositius oferts hauran de poder-se connectar amb, almenys, quatre (4) numeros de
teléfon diferents préviament definits, seguint una seqiiéncia anteriorment establerta.

» Disposara de memoria no volatil amb |a finalitat d'emmagatzemar les dades d'identificacié
de la persona usuaria i del teléfon del CA.

» iHa d'estar programat per donar prioritat a qualsevol comunicacié o avis al CA enfront
d'altres tipus de comunicacions telefonigues.

+ Haura de repetir automaticament la trucada en cas de no aconseguir connectar amb el CA
al primer intent després d'emetre's qualsevol activacid. Si encara aixi no s'aconseguis
comunicar amb el CA, el terminal iniciara un cicle continuat de trucades als nimeros de
teléfon programats amb la segliéncia que es consideri oportuna i el cicle de 1a qual es pugui
repetir tantes vegades com sigui necessari.
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» El terminal haura de tenir autonomia d'almenys vint-i-quatre (24) hores en repds, inclosa
mitja hora (30°) de conversa "mans lliures”.

« Disposara d'identificacions optiques i/fo acustiques, que informin la persona usuaria del seu
estat de normal funcionament i dels avisos técnics corresponents a baixa bateria del
terminal, anomalies de connexi¢ a la xarxa eléctrica i a la xarxa telefonica.

» Per evitar el bloqueig de la central receptora en cas de fallada general de fluid eléctric, el
terminal transmetra la fallada de connexié a la xarxa eléctrica en un instant de temps
aleatori entre un periode no superior a dues (2) hores des de la seva deteccio.

UCR:

L'empresa haura d'explicar en la seva oferta les caracteristiqgues técniques de les UCR,
posant especial atencid en:

« la funcionalitat

= les dimensions

» ¢l tipus de transmissio o connexio

« la freqliencia europea de teleassisténcia
* el tipus de registre

¢ la durada de la bateria
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ANNEX Vi

QUADRES RESUM DEL SERVEI DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA PER
ACOMPANYAR LA FACTURACIO MENSUAL

Mensualment I'empresa adjudicataria presentara els seglents quadres resum juntament
amb la facturacio pels serveis prestats,

QUADRE RESUM DEL SERVE| DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
MES: ANY: 2013
Total persones usuaries Altes nq Baixes Terminals | Nombre Cost total
definitives | actius suspensions
abseéncies
domicili

PREU DELS DISPOSITIUS PER PERSONA USUARIA | N

MES:
ANY: 2013

Terminal amb UCR

UCR addicional

Sense UCR addicional

QUADRE RESUM DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
MES: ANY: 2013
Num. d’'expedient Persona | Data d| Data Data | Nombre | Preu del Sen|
usuaria suspensid | baixa | dies
temporal Servei
TOTAL
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