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SERVEIS, MITJANGANT PROCEDIMENT OBERT, PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI
DE TELEASSISTENCIA DOMICILIARIA
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1. OBJECTE

El present document té per objecte, juntament amb el Plec de clausules administratives
particulars, descriure les obligacions i condicions técniques especifiques que han de ser
assumides i desenvolupades per 'empresa que pugui ser adjudicataria de la prestacio del
Servei de Teleassisténcia Domiciliaria de I'Ajuntament d'Eivissa, de conformitat amb la
normativa vigent.

2. MARC NORMATIU | ANTECEDENTS DEL SERVEI

L'Ajuntament d'Eivissa té atribuides competéncies en matéria de serveis socials per la Liei
7/1985, de 2 d’abril de 1985, reguladora de les bases de régim local, i la Llei 20/2006, de 15
de desembre, municipal de régim local de les llles Balears, aixi com per la Llei 4/2009, d*11
de juny, de serveis socials de les llles Balears.

El Servei de Teleassistencia Domiciliaria és una prestacio tecnoldgica del sisterna plblic de
serveis socials de les llles Balears descrita I'art. 23.a) de la Llei 4/2008, d'11 de juny, de
serveis socials de les llles Balears, i adscrita als serveis socials comunitaris basics (art.
14.k).

Es un dels tipus de servei d’atencio domiciliaria descrit a:

L'article 8.2 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 'acreditacio dels serveis socials
d'atencié a persones grans i persones amb discapacitat (BOIB nam. 99, de dia 3 de juliol de
2010).

L'apartat 1.5 de I'annex del Decret 56/2011, de 20 de maig, pel qual s'aprova la
Cartera Basica de Serveis Socials de les llies Balears (BOIB nim. 79, de dia 31 de maig de
2011).

La Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocié de I'autonomia personal i atencié
a les persones en situacié de dependéncia, a l'art. 22.

En data 18 de Febrer de 2013, i amb registre d'entrada 3660, el Consell Insular d'Eivissa,
adrega un escrit a I'Ajuntament d’Eivissa on s'informa que I'MSERSO deixa de finangar el
75% del programa de teleassisténcia, i la FEMP finalitza el contracte amb els Serveis de
Teleassisténcia S.A, amb CIF A-80495864 a data 31 de desembre de 2012. Aixi com que
el Consell acorda amb 'empresa la continuitat del servei durant els mesos de gener i febrer
de 2013 sense possibilitat de prorroga.

Traspassant la responsabilitat de la gestio de ia teleassisténcia a I'Ajuntament d'Eivissa en
base a les competéncies que assigna la llei d'accié social als Ajuntaments i Conselis ( Llei
4/2009 de 11 de juny ) en l'article 14, i article 37.

El traspas es fa amb 235 terminals que donen atencio a 245 persones.

3. DESCRIPCIO DEL SERVE]
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La teleassisténcia domiciliaria és un servei de caracter social que, amb I'Gs de la tecnologia
adequada, ofereix de forma permanent a la persona usuaria una resposta immediata davant
determinades eventualitats, directament o mobilitzant altres recursos —humans o
materials— de la persona usuaria o els existents a la comunitat, amb la finalitat d'afavorir la
permanencia de la persona usuaria en l'entorn quotidia, procurar-ne la seguretat |
confianga en moments de crisis personals, socials o sanitaries, | de promoure’'n el
contacte amb l'entorn sociofamiliar.

Consisteix en la instal-lacio:

D'un terminal a l'habitatge de la persona usuaria, titular de la linia, connectat
mitjangant la linia telefonica fixa a una central receptora, anomenada centre d'atencié (a
partir d’'ara CA) dotada del suport tecnoldgic, de comunicacions i dels recursos humans
necessaris per a la prestacié del Servei, amb la qual es comunica en cas d'urgéncia
mitjancant I'activacié d'un polsador.

D’una unitat de control remot (a partir d’ara UCR), com a minim, que portada per la
persona usuaria té la capacitat d’activar el terminal a distancia, des de qualsevol lloc de la
casa.

4, OBJECTIUS DEL SERVEI

| 'objectiu basic del Servei és mantenir i potenciar ['autonomia de la persona atesa, i la de la
seva familia o unitat de convivencia, perqué la persona pugui romandre al seu domicili el
major temps possible, mantenint el control de la seva propia vida.

Per aix0, els objectius que fonamenten i als quals s'ha de dirigir el Servei, segons les
possibilitats reals de cada persona, son:

Estimular i potenciar 'autonomia personal.

Mantenir les persones en el seu medi habitual, servint de suport a les persones
cuidadores i prevenint o evitant internaments innecessaris o no desitjats, i els conseglients
costs personals, socials i econdmics.

Assegurar la intervencid en cas de crisis personals, socials o sanitaries.

5. ACCIONS DEL SERVEI

El Servei ha de contenir les seglients accions:
Garantir la comunicaci6 interpersonal, bidireccional, davant qualsevol necessitat les
vint-i-quatre (24) hores del dia, tots els dies de I'any.
Proporcionar atencié immediata | adequada davant situacions d’emergéncia a través
de personal especialitzat.
Mabilitzar recursos davant situacions d'emergéncia sanitaria, domiciliaria o social.
Prevenir, detectant precogment les situacions de risc que puguin donar-se.
Proporcionar seguretat i tranquil-litat a les persones usuaries i als seus familiars de
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contacte garantint I'atencié en casos d’emergéncia.

Seguir permanentment a la persona usuaria des del CA, mitjancant cridades
telefoniques periddiques (de familiaritzacid, de cortesia, de felicitacid, de seguiment
quinzenal, de recordatori, de finalitzacié de 'abséncia...) amb la finalitat d’estar presents en
la seva vida guotidiana, potenciar habits de vida saludable i actualitzar les dades del seu
expedient sociosanitari.

Gestionar agendes especifiques subscrites entre 'empresa prestataria del Serveii la
persona usuaria, a peticié d'aquesta, de la seva famflia o persones properes, que permetin
recordar les preses de medicacio, activitats o cites.

Realitzar cridades informatives sobre campanyes especifiques que siguin d'interés
per a les persones usuaries del Servei (recomanacions per Fonada de calor o fred,
prevencid d'estafes, robatoris, entre altres), amb ['autoritzacio prévia de I'Ajuntament.

PERSONES USUARIES DEL SERVEI

6.1. Perfil de les persones usuaries del Servei

Amb caracter general podran ser persones usuaries del Servei totes aquelles residents al
terme municipal de la ciutat d'Eivissa, proposades pels técnics responsables del
departament de Serveis Socials, que disposin de linia fixa telefonica i es trobin en situacio
de risc per rad d'edat, discapacitat, malaltia o aillament social, excepte:

Aquelles amb malalties mentals greus, incloses les demeéncies, perqué el maneig del
sistema requereix un cert nivell de comprensio i discerniment.

Aquelies amb deficiéncies notories de I'audicié ifo 'expressio oral, perqué el sistema
possibilita I'atencio, en base principalment a la comunicacio verbal entre ta persona usuaria i
el CA.

6.2. Tipus de persona usuaria
Tindran la condicio de persona usuaria les seglents:

La titular del Servei de Teleassisténcia Domicilidria: disposa del terminal de persona
usuaria i de la unitat de control remot (UCR). Reuneix tots els requisits per ser persona
usuaria.

La persona usuaria amb_unitat de control remot (UCR) addicional: és la persona que,
convivint amb la titular del Servei, reuneix els requisits per ser-ne beneficiaria. Disposara
d’'una UCR addicional per al seu Us exclusiu. Substituira la persona titular en cas que
aquesta causi baixa.

La persona usuaria sense unitat de control remot (UCR) addicional: és la persona
que, convivint amb la titular del servel i necessitant les prestacions i atencions que aquest
proporciona, no té capacitat fisica, psiquica o sensorfal per poder sol-licitar per si mateixa
aquesta atencio. Dita persona usuaria ha de ser donada de baixa quan causi baixa el fitular,
excepte que passi a dependre d'una altra persona usuaria titular amb la qual també
convisqui.
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7. GESTIO DEL SERVEI

7.1.Gestié dei Servei: condicions generals per a la prestacié
En la prestacio del servei de TAD definit en el present Plec, | d'acord amb la Norma UNE
158401:2007 dAENOR s’aplicaran les condicions que es descriuen a continuacio:

7.1.1. Informacié i accés al Servei

Per part de I’Ajuntament d’Eivissa

La relacié entre 'empresa adjudicataria del Servei | Ajuntament d'Eivissa es canalitzara a
través del departament de Serveis Socials, qui realitzara la informaci6, valoracié, seleccio,
reconeixement de la prestacio, avaluacié continua i baixa en el Servei de Teleassisténcia
Dormiciliaria de les persones usuaries.

L’Ajuntament d’Eivissa comunicara a I'empresa adjudicataria la relacidé de persones que ha
de donar d’alta en el Servei.

El departament de Serveis Socials de "Ajuntament d'Eivissa facilitara a la persona usuaria
la seglient informacié basica:

Definicié del Servei.

Condicions d'accés al Servei i obligacions de la persona usuaria per garantir
'adequada prestacio.

Funcionament general.

Prestacions.

ldentificacié de 'empresa adjudicataria que prestara el Servel.

Teléfons de contacte.

Per part de I'empresa adjudicataria

L'empresa adjudicataria sera la responsable del primer contacte amb la persona usuaria,
amb qui acordara dia i hora aproximada de la cita, i oferira una franja horaria maxima de
dues (2) hores. Es proporcionara a la persona usuaria el teléfon de contacte de I'empresa
adjudicataria, amb la finalitat de facilitar la comunicacié davant possibles incidéncies que
modifiquin la cita establerta. E! cost de la trucada per a la persona usuaria no ha de superar
el preu d’'una trucada telefonica local.

L'empresa adjudicataria recopilara les dades minimes complementaries i proporcionara a la
persona usuaria del servei la seglient informacié:

Caracteristiques especifiques de la teleassisténcia domiciliaria
Prestacions que inclou el Servei: agendes, cridades de cortesia, cridades de
seguiment, recordatoris de presa de medicacio...
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Procediment d'atencié davant comunicacions i avisos: nivells d’actuacié
Autorevisid de control técnic del sistema.

Obligacions de la persona usuaria per garantir 'adequada prestacid.
Condicions de gualitat de la prestacié del Servei.

En tot cas, ha de proporcionar tots els aclariments que siguin necessaris.

Tambe ha de facilitar per escrit la informacio, amb un lienguatge clar i comprensible, sobre
el funcionament basic del Servei, de tal forma que aquesta documentaciod serveixi a la
persona usuaria de guia-manual permanent de consulta davant quaisevol dubte o dificultat.

El protocol de dades minimes sobre la persona usuaria i informacié a facilitar a la persona
beneficiaria sobre continguts del Servei s'acollird al que es defineix a FANNEX | d’aquest
plec.

Si la persona usuaria sense UCR no pot rebre o comprendre la informacié per si mateixa, es
facilitara als familiars o representants.

7.1.2. Instal-lacions de terminals i UCR

La instal-lacié dels terminals o dispositius necessaris per al funcionament del sistema en el
domicili de |la persona usuaria es produirad en un temps no superior als quinze (15) dies des
de la data de comunicacio de I'alta de la persona usuaria a I'empresa adjudicataria per part
del departament de Serveis Socials de I'Ajuntament d'Eivissa.

En els casos en que el departament de Serveis Socials de I'Ajuntament d'Eivissa valori com
urgent la instal-lacié d’un servei, aguesta haura d'estar realitzada en un termini maxim de
quaranta-vuit (48) hores. L'incompliment d’aquests terminis no sera responsabilitat de
'empresa adjudicataria si es produis pel retard imputable a la persona usuaria de la
signatura del document contractual (ANNEX V), al qual es fa referéncia a 'apartat 7.2.1.

Es podra qualificar com urgent un 10 % com a maxim anual del total de terminals a
instal-lar, si bé, excepcionalment, aquest percentatge podra superar-se segons les
necessitats de les persones usuaries. La instal-lacié urgent s’efectuara amb la comunicacio
prévia del departament de Serveis Socials de 'Ajuntament a I'empresa adjudicataria.

La instal-tacié o entrega en el domicili del terminal i UCR de teleassisténcia es realitzara
amb F'acord previ entre el professional de 'empresa adjudicataria i la persona usuaria. La
franja horaria per a les instal-lacions sera la compresa entre les 9 i les 20 hores, de dilluns a
dissabte. Aixd no obstant, I'horari i dies s’hauran d’ajustar a la situacio de les persones
usuaries, quan sigui necessari, a proposta del departament de Serveis Socials de
I'Ajuntament d'Eivissa.

La instal-laci¢ es realitzara per personal tecnic qualificat, que sera responsable d'informar la
persona usuaria sobre el seu funcionament i caracteristiques.
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No es donara per finalitzada fins haver realitzat les corresponents verificacions del
funcionament del sistema, cridada de recepcié, emissio i pulsacions des de cada UCR, des
del punt més Hunya de I'habitatge, i proves d'assoliment des de la resta d'estancies, i fins
haver comprovat que les persones usuaries han entés el seu manejament.

Cada nova installacidé comportara, almenys, una visita del coordinador/a del Servei de
Teleassistencia Domiciliaria de I'empresa adjudicataria al domicili de la persona usuaria. La
visita tindra per objecte assegurar-se que la informacié disponible sobre la situacio
sociosanitaria de les persones a atendre és correcta i suficient per a una adequada
prestacic del Servei, que les persones usuaries disposen de tota la informacio relativa al
funcionament del sistema i a les prestacions del servei, aixi com que la installacid o
lliurament s'ha realitzat a plena satisfaccio de les persones usuaries.

La persona usuaria sera informada tant pel departament de Serveis Socials de ['‘Ajuntament
com per 'empresa adjudicataria que, davant qualsevol eventualitat que no pugui solucionar
amb aquesta ditima, haura de posar-se en contacte amb el departament de Serveis Socials
de I'Ajuntament d’Eivissa.

La instal-lacio del terminal i UCR es realitzara segons el protocol determinat en 'ANNEX |1,
7.1.3. Serveis de garantia, manteniment i reposicié de I'equipament técnic

S'ha de disposar d'un sistema de gestio de l'equipament técnic que asseguri el manteniment

preventiu i correctiu.

En tot cas els equips estaran programats per a una comprovacié periddica almenys una
vegada cada quinze (15) dies.

S'ha de disposar d'un estoc que permeti la reposicié immediata en els casos necessaris.

En les avaries detectades que afectin la continuitat del Servei, les reparacions, reposicions
0 substitucions s'han de realitzar en un perfode no superior a quaranta-vuit (48) hores des
gque es va detectar l'avaria.

7.1.4. Modalitats del Servei i procediment de prestacié

L'atencid que es presta pel Servei vindrd configurada per les seglients modalitats |
condicions:

7.1.4.1 Comunicacions bidireccionals entre la persona usuaria i el centre d'atencié
(CA)

La persona usuaria ha de poder comunicar directament amb el CA totes les vegades que ho
estimi oport.

Quan la persona usuaria realitzi una trucada, els teleoperadors/es del CA seran els
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encarregats/ades d'atendre-la. Els teleoperadorsfes han d'identificar-se com “Servei de
Teleassisténcia Municipal” i s'han de ditigir a la persona usuaria pel seu nom, en l'idioma
escollit per aquesta {castella o catala) amb respecte i amabilitat.

Les comunicacions per activacié de la persona usuaria que es reben en el CA s'han de
respondre en un temps mitja de quinze (15) segons, temps que comenca a comptar des de
l'entrada de la trucada en el CA.

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

L'empresa adjudicataria del Servei procurara que les comunicacions d'atencio
personalitzada programades pel CA siguin realitzades per un mateix teleoperadorira, de
manera que la persona usuaria tingui una referéncia personal estable en la seva atencié i
que aix0 afavoreixi la seva confianga i percepcié de seguretat.

Les trucades ateses en el CA produiran {'activacié del sistema informatic mostrant la
codificacié de la persona usuaria amb:

- Identificacié de la trucada (nom de la persona usuaria i idioma escollit de comunicacié).
- Identificacid del terminal o polsador que genera l'alarma.

- Dades meés rellevants de la persona usuaria.

- Acces a l'expedient complet.

- Recursos a mobilitzar.

- Procediments d'actuacioé davant incidéncies.

Per seguretat del sistema, la trucada, una vegada generada per la persona usuaria, només
podra ser finalitzada des del CA.

En tots els casos, a més de disposar d'un suport de protocols d'actuacio, €l teleoperador/a
ha de tenir el suport de la persona supervisora del CA que, davant qualsevol dubte,
garanteixi la presa de la decisié més adequada en cada situacio.

Les comunicacions bidireccionals comprenen les seglients modalitats:

1? Comunicacid informativa. Serveix per facilitar l'intercanvi d'informacié amb la persona
usuaria, de forma clara, senzilla i comprensible.

El tipus d'informacid transmesa ha d'estar acceptada préviament per I'’Ajuntament d’'Eivissa.
Incloura continguts tematics concrets sollicitats pel departament de Serveis Socials de
FAjuntament que podran estar relacionats amb actuacions generalitzades de caracter
preventiu, tals com estimul d'habits de vida saludables, promocié de vida social activa,
adopcid de mesures de proteccid especifiques davant situacions de caracter estacional o
conjuntural, o amb la intensificaci¢ del seguiment de persones usuaries d'alt risc.
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22 Comunicacio_d'emergéncia. £s produeix per situacions que impliquen risc per a la
integritat fisica, psiquica o social de la persona usuaria o del seu entorn, que requereix
l'actuacio i, si escau, mobilitzacid immediata de recursos propis de la persona usuaria,
recursos socials o sanitaris, d'emergéncia o de forces de seguretat.

La resposta davant una comunicacié d'emergencia es durd a terme seguint el protocol que
es descriu a continuacié i atenent als segients nivells:

Nivell 1 (resposta verbal). Davant qualsevol comunicacié d'emergéncia el personal del CA,
mitjangant una escolta activa, ha d'avaluar la situacié i determinar el motiu de la trucada.

En primera instancia, ha d'informar-se al més ampliament possible i tractar de solucionar la
demanda rebuda amb atencid personal, informacié o suport telefonic. Si no s'aconseguis,
es procedira a passar al seglent nivell.

Nivell 2 (resposta verbal amb mobilitzacié de recursos). l'actuacié davant emergéncies
amb mobilitzacié de recurscs haura de passar a segon nivell en els casos seglents:

- Quan des del CA, no s'hagi pogut mantenir un didgleg amb la persona usuaria que ha
originat la comunicacio.

- Per falta de comunicacié reiterada amb la persona usuaria per part de la seva xarxa
habitual de contactes i a requeriment d'aquests, i després de no haver tingut noticies o
comunicacio des del CA.

- S'ha mantingut un dialeg amb la persona usuaria, perd es considera necessaria la
mobilitzacio de recursos.

- Si escau, per avisos de deteccié de falta d'activitat, segons els protocols establerts amb
I'Ajuntament d’Eivissa.

- Per informacié facilitada pels professionals del Servei d'Atencié a Domicili (SAD)
municipal.

Si de la informacié recollida pel CA es desprén la necessitat de mobilitzar altres recursos, el
seu requeriment s'ha de realitzar de forma immediata.

Una efectiva cobertura territorial ha de tenir en compte els recursos d'atencid presencial
propis i comunitaris. Es dura a terme una bona coordinacio i Us dels recursos comunitaris
gue puguin intervenir en determinades situacions de risc 0 emergéncia, i que també han de
formar part del disseny complet del servei a prestar.

El CA es posara en contacte amb els recursos de la persona usuaria (familiars i persones
de confianga) amb la finalitat d'informar-los de la situacio.

Davant qualsevol situacio d'emergencia i sempre que la persona usuaria visqui sola 0 amb
un acompanyant dependent i no disposi de recursos (familiars i persones de confianca), si
es considera necessaria i urgent l'atencid immediata de recursos socials o sanitaris,
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d'emergencia o de les forces de seguretat, aquests es mobilitzaran.

Aixi mateix, es podran programar les corresponents agendes amb trucades de seguiment
d'emergencies per als dies successius fins que es tanquin les conseqiiéncies (no
cronificades) de la crisi.

Es procedira, també, a comunicar, via electrdnica, als professionals del departament de
Serveis Socials de I'Ajuntament en les vint-i-quatre (24) hores seglenis la situacid
d'emergéncia produida i el tractament que se li ha donat.

32 Comunicacié de sequiment i atencié personal El CA ha d'efectuar trucades a cada
persona usuaria amb l'objectiu de realitzar un seguiment de la seva situacié i transmetre
una sensacié de suport i confianga, aixi com recordar cites, activitats o gestions.

Es tractara de trucades d'acompanyament, atencié i comunicaciod interpersonal, adregades
a mantenir el contacte amb les persones usuaries, interessar-se pel seu estat fisic i animic, i
estimular habits de vida saludables.

Inclou els segiients tipus de trucades:

1. De seguiment permanent de la persona usuaria des del CA mitjangant trucades
telefoniques periddiques {de familiaritzacié, de cortesia i felicitacio, de seguiment quinzenal
a partir de {'Ultim contacte mantingut amb la persona usuaria, de recordatori, de finalitzacio
d'absencia), amb la finalitat d’estar presents en la seva vida quotidiana, potenciar habits de
vida saludable i actualitzar les dades del seu expedient sociosanitari.

2. D'agenda de fa persona usuaria. Tenen com a finalitat recordar a |la persona usuaria la
necessitat de realitzar una activitat concreta, de forma esporadica o amb ia periodicitat o la
frequéncia suficient per poder donar cobertura a les seves necessitats d'agenda, com per
exemple la realitzacié d'una gestio, cites mediques o altres. Les agendes es programaran a
peticid de la persona usuaria o familiars.

3. Altres comunicacions. Aguelles que es refereixen a iniciatives del CA per a anuncis o
recordatoris de campanyes (vacunacions), avisos de prevencio (calor, fred) o un altre tipus
d'anuncis generals a persones usuaries de teleassisténcia que I'empresa prestadora pugui
realitzar de forma coordinada amb les autoritats sociosanitaries territorials o estatals, i amb
el vistiplau de 'Ajuntament d'Eivissa.

7.1.4.2. Avisos produits automaticament pel sisfema
Aquest tipus d'avisos podran ser produits per avaries técnigues en el sistema, generades
per:

- tall en la connexié del terminal a la xarxa eléctrica

- restabliment de la connexi6 a la xarxa eléctrica

- baixa carrega de les bhateries del terminal

- baixa carrega de la bateria de la UCR

- altres
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El CA haurda de realitzar les comprovacions necessaries per restablir el servei
immediatament.

L'empresa adjudicataria disposara els mitjans perqué les comunicacions bidireccionals
siguin i quedin registrades, i siguin codificades coherentment per nivells i subnivells, atenent
a la classificacio recollida en 'ANNEX 111

7.2. Alta, suspensié i baixa en el Servei
7.2.1. Alta en el Servei

l.es aites de les persones usuaries en el Servei es donaran a través del departament de
Serveis Socials de 'Ajuntament i es produiran quan s'instal-li ! terminal al domicili.

Es responsabilitat del departament de Serveis Socials de I'Ajuntament comprovar que la
persona sollicitant de l'alta compleix els requisits i s'ajusta als perfils establerts en |'apartat
6.1 del present document.

El departament de Serveis Socials de 'Ajuntament notificara 'alta a I'empresa adjudicataria,
que haura de procedir a fer-la efectiva. Amb aquesta finalitat, el departament de Serveis
Socials de I'Ajuntament proporcionara a I'empresa les dades personals basiques de la
persona usuaria, que s'hi haura de posar en contacte per procedir a la installacié del
terminal i UCR necessaris per al funcionament del Servei.

Instal-lacio del terminal i alta en el Servei

L'empresa adjudicataria ha de donar d'alta la persona en el termini maxim de quinze (15)
dies després d'haver rebut la relacié d'altes del departament de Serveis Socials de
PAjuntament. Aixi mateix, s'ha d'especificar si I'alta té caracter urgent; en aquest cas s’ha de
procedir a instal-lar el terminal en quaranta-vuit (48) hores.

La franja horaria de visites domiciliaries per a instal-lacié, manteniment i coordinacio sera
de dilluns a dissabte de nou (9) a vint (20) hores.

L'empresa adjudicataria, en el termini esmentat, dura a terme les seglients accions:

- Realitzara visita al domicili de la persona sollicitant, durant fa qual emplenara un
document-informe amb les dades generals i especifiques de la persona usuaria.

- Es concretara la data per a la instal-lacid del terminal o bé s'informara la persona usuaria
que en el termini de tres (3) dies rebra una trucada amb la finalitat d'acordar dia i hora
d'instal-lacio de l'equip; la trucada es concretara pel propi instal-lador o pel servei d'atencio
al client.

- S'instal'lara el terminal i UCR corresponents, i es produira f'alta en el Servei de
Teleassistencia Domiciliaria, en els terminis establerts anteriorment.

- Se subscriura un document contractual de conformitat amb ambdues parts en les

11



Regidoria de Benestar Social

Carrer Candries 35, 3r pis
Edifici Sa Colomina

v Ajuntament 07800 Eivissa
ﬁ% d’Eivissa Tel. 9713976 00

Fax 971397580
benestarsocial@eivissa.es

condicions de la seva prestacio. Fara esment exprés a la conformitat amb les condicions del
Servei si sorgeix la necessitat d'entrar al domicili com a consegliéncia d'una emergéncia. El
document de conformitat a subscriure s'acollira a 'ANNEX iV,

L'empresa adjudicataria ha de registrar i custodiar el document de conformitat, i les
actualitzacions que puguin produir-se en cas de modificacions substancials en les
condicions de prestacid del Servei, mentre aquest romangui en alta, i el temps legalment
establert posterior a la baixa.

Aquest document podra ser-li requerit a l'efecte d'estudi, explotacié estadistica | seguiment
de la prestacio del Servei pel departament de Serveis Socials de I'Ajuntament d’ Eivissa.

7.2.2. Suspensio temporal

Es produira suspensié temporal del Servei de Teleassistéencia Domiciliaria per abséncia
temporal de la persona usuaria del domicili, motivada per hospitalitzacié, sortida de
vacances, estada temporal en centre residencial o altres motius similars, que determinen la
interrupcié de la comunicacio entre la persona atesa i el CA, sense que aixd suposi la
retirada de ['equipament domiciliari de teleassisténcia.

L'abséncia sera notificada per la persona interessada al departament de Serveis Socials de
'Ajuntament d' Eivissa o a l'empresa adjudicataria. Les peticions de suspensio i de
reactivacié rebudes per l'empresa adjudicataria seran comunicades al departament de
Serveis Socials.

El periode maxim de suspensio del Servei corresponent, excepte causes degudament
justificades i amb l'autoritzacié prévia de I'Ajuntament , no podra ser superior a tres (3)
mesos continuats. La persona usuaria causara baixa definitiva si se supera el periode
maxim establert.

En casos excepcionals s'haura d'establir un termini concret de tornada.

Finalitzat aquest periode, i si persisteixen les circumstancies que van motivar l'alta en el
Servei, es reactivara I'atencio en les condicions en les quals es realitzava.

Durant el periode de suspensié temporal no es facturara el Servei.

Les persones usuaries del Servei de TAD hauran d'estar degudament informades del
procediment a seguir per activar la suspensid temporal, si escau, reactivar la prestacié del
Servei, aixi com del periode maxim de suspensio establert.

7.2.3. Baixa definitiva

S6n causes de baixa en el Servei:
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a) Deixar de reunir els requisits establerts per al dret al Servei.

b) Per esgotar-se el termini maxim de suspensid temporal.

¢) Decisi6 expressa de la persona usuaria d'abandonar el Servei.

d) Incompliment reiterat per part de la persona usuaria de les seves obligacions de
col-laboracié o contractuals que dificultin o facin inviable

la prestacié del Servei.

e) Defuncié de la persona beneficiaria.

En els supdsits ¢) i d) la baixa requerira la comunicacio prévia de la situacio per I'empresa
adjudicataria al departament de Serveis Socials de PAjuntament . La resta de baixes
definitives conegudes per 'empresa adjudicataria sempre es comunicaran al departament
de Serveis Socials.

Les baixes definitives conegudes pel departament de Serveis Socials es comunicaran a
I'empresa adjudicataria.

7.3. DRETS | DEURES DE LES PERSONES USUARIES DEL SERVEI

L'empresa adjudicataria, amb la participacio o coneixement previ del departament de
Serveis Socials de 'Ajuntament en els punts que procedeixi en els termes d'aquest plec, ha
de garantir el respecte als drets de la persona usuaria del Servei, regulats a I'art. 7 de la
Llei 4/2009, d'11 de juny, de serveis socials de les liles Balears, a més dels seglients:

- A ser informat, de forma clara i abans de l'inici del Servei, dels seus drets, deures i de les
seves caracteristigues i normativa.
- A rebre el Servei sense discriminacid per rad de sexe, raga, religio, ideologia o qualsevol
aftra condicié o circumstancia personal o social, excepte en alld referent als requisits i
criteris de preferéncia establerts.
- A la confidencialitat de les dades i de les informacions facilitades d'acord amb la legislacié
vigent de proteccié de dades de caracter personal.
- A rebre un tracte correcte i respectuds per part dels professionals que intervenen en el
Servei,
- A rebre de forma continuada la prestacio del Servei mentre estigui en situacié i condicions
de necessitar-lo.
- A sollicitar la suspensié temporal del Servei per absencia justificada del domicili durant un
periode maxim de tres (3) mesos.

- A renunciar de manera definitiva al Servei concedit.
- A presentar queixes, reclamacions i suggeriments a proposit de la prestacid del Servei.
- A ser orientada cap als recursos alternatius que, si escau, resuitin necessaris.

Les persones usuaries també tindran els deures descrits a la Llei 4/2008, de serveis socials
de les llles Balears (art. 8), i a més estaran cbligades a:

- Facilitar les dades personals, de convivéncia i familiars vertaderes, i presentar els

documents fidedignes per valorar i atendre la situacio.
- Adoptar una actitud col-laboradora en el desenvolupament del Servei respectant la dignitat
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i els drets del personal, com a treballadors i com a persones.
- Informar de gualsevol canvi que es produeixi en la seva situacié personal, familiar i social,
gue pogués donar lloc a modificacions en la prestacio del Servei.

- Comunicar al CA, amb la suficient antelacié, qualsevol abséncia temporal del domicili, que
impedeixi la prestacio del Servei.

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

- Manipular adequadament i amb responsabilitat els aparells cedits per a la prestacio del
Servei (terminal i UCR).

- Permetre l'accés al domicili als professionals del Servei, per a la revisid, manteniment,
reposicio i retirada de [a tecnologia quan sigui necessari.

8. OBLIGACIONS DE L'EMPRESA ADJUDICATARIA

8.1. Obligacions generals

L'empresa adjudicataria haura de complir amb la normativa vigent i amb el que regula el
Decret 86/2010, de 25 de juny, pel qual s'estableixen els principis generals i les directrius de
coordinacié per a l'autoritzacié i I'acreditacié dels serveis socials per a persones grans i
persones amb discapacitat, | es regulen els requisits d’'autoritzacio i acreditacio dels serveis
residencials de caracter suprainsular per a aquests sectors de poblacio (BOIB del dia 3 de juliol
de 2010).

Els equips, mitjans auxiliars i procediments que, en nombre i qualitat, siguin necessaris per
a la prestacio del Servei, seran aportats per |'adjudicatari. Aquest també sera el responsable
d'obtenir les cessions, permisos i autoritzacions legals que, si escau, siguin necessaries,
aixi com del pagament dels drets i indemnifzacions per a tals conceptes. Seran tambe pel
seu compte les reclamacions relatives a la propietat industrial i comercial dels materials,
procediments i equips utilitzats, i es veura obligat a indemnitzar I'Ajuntament de tots els
danys i perjudicis que se li puguin derivar de la interposicio de tals reclamacions.

L'empresa adjudicataria informara el departament de Serveis Socials de I'Ajuntament de
qualsevol variacié que desitgi introduir en els equips, mitjans auxiliars i procediments.
Caldra l'autoritzacié del contractant abans d'introduir els canvis.

L'empresa indicada sera la responsable, durant la gestid del Servei, de tots els danys i
perjudicis directes i indirectes que es puguin causar a qualsevol persona, propietat o serveis
publics o privats en ocasid o com a conseqiéncia dels actes, omissions o negligéncies del
personal al seu carrec, d'una deficient organitzacié del Servei o del mal funcionament dels
equips tecnics utilitzats.

Les despeses corresponents a proves, assajos, enviament i recollida de documentacio i, en
general, els treballs | informes que siguin necessaris per a la posada en funcionament del
Servei, seran per compte de I'adjudicatari.

L’empresa adjudicataria també estara obligada a:
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Garantir permanentment la prestacio del Servei i realitzar-lo tal com s'ha disposat en
la contracta o ordenat posteriorment per 'Ajuntament, fins i tot, en el cas que circumstancies
sobrevingudes i imprevisibles ocasionessin una subversié en l'economia de la contracta i
sense meés interrupcions que les que s’haguessin produit en el suposit de gestid directa de
I'Ajuntament.

No podra sotsarrendar, cedir o traspassar els drets i obligacions provinents del
contracte sense autoritzacid de 'Ajuntament; la infraccid d'alld disposat abans sera causa de
resolucio del contracte.

Disposar dels mitjans perscnals, materials i tecnoldgics suficients per a la realitzacio
del Servei, aixi com incrementar-los en cas de la seva ampliacio.

Declarar trobar-se al corrent del pagament en les responsabilitats fiscals i de seguretat
social i/o, en el seu cas, que l'entitat esta exempta d'IVA.

Realitzar el compliment de les disposicions vigents en matéria laboral, de seguretat
social, de segurefat i salut en el treball, d'integracié de les persones amb discapacitat,
d'igualtat efectiva de dones i homes, fiscal, de proteccié de dades personals i en matéria
mediambiental.

Presentar mensualment la facturacio corresponent a FANNEX VI. Es podra exigir la
presentacio dels TC1 i TC2 del personal destinat a 'execucié del contracte.

Disposar d'una polissa de responsabilitat civil, d’'accidents i d'altres que exigeixin la
normativa vigent que cobreixi les responsabilitats que poguessin derivar-se de les seves
actuacions en l'execucio dels serveis contractats.

Utilitzar els senyals grafics didentitat de FAjuntament d’Eivissa en ftot tipus de
documentacié (guia-manual, publicacions, divulgacio...) que pogués derivar-se de la
prestacié dels serveis continguts en aquest plec. En els mitjans materials que l'empresa
adjudicataria posa a la disposicié de l'atencié directa de les seves persones usuaries, com a
terminals domiciliaris, s'utilitzaran igualment aquests senyals grafics.

8.2. Recursos humans

El personal dependra exclusivament de l'empresa adjudicataria, per la qual cosa estara
obligat al compliment de les disposicions vigents en matéria laboral i de seguretat social, de
seguretat i higiene en el treball, i de prevencié de riscs laborals respecte del personal per
ella contractat, sense que aquest tingui cap tipus de vinculacié laboral amb 'Ajuntament,

El personal contractat per I'empresa adjudicataria haura de posseir les titulacions i/o
experiéncia professional acreditada exigides per la normativa vigent ifo per aquest plec de
prescripcions técniques a cada perfil professional.

El personal contractat es comunicard amb fluidesa en catala i en castella. En el cas de
catala s’acreditara mitjangant el nivell A de la Junta Avaluadora de Catala o equivalent.

En cas de vaga dels treballadors de 'empresa adjudicataria, es garantiran els serveis
minims destinats a cobrir les necessitats basiques de les persones usuaries.
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L'empresa adjudicataria, amb caracter general, haura de disposar dels mitjans personals
suficients per satisfer adequadament les exigéncies del contracte. Per aixd haura de
disposar de les ratios i perfils professionals que estableixi la legislacid aplicable (el personal
voluntari no es comptabilitzara a 'hora de calcular les ratios). No utilitzara persones
voluntaries ni sense vinculacié confractual amb I'empresa per efectuar accions relatives al
Servei que es contracta.

8.2.1. Un director o una directora, que és |la persona responsable del Servei, encarregada
de pianificar, dirigir, desenvolupar i avaluar el compliment dels objectius, i també d’assignar
els recursos necessaris per assegurar que el Servei garanteixi a [a persona usuaria una
resposta immediata davant situacions d’emergéncia, inseguretat, soledat i aillament.

Ha de ser un professional amb titulacié universitaria i degudament qualificat, per a
'acompliment de les funcions de planificacié, direcciéd, coordinaciéd, desenvolupament i
avaluacié del compliment dels obiectius a curt, mitja i llarg termini, aixi com per a
l'assignacié dels recursos, tant humans com tecnics i econdmics, necessaris per assegurar
que el Servei de TAD garanteixi a les persones usuaries una resposta immediata, l'atencio i
serveis establerts, i la seva qualitat.

Sera, durant tot el periode d'execucié del contracte, d’interlocutor valid en les relacions
entre I'empresa adjudicataria i el departament de Serveis Socials de I'Ajuntament, i haura
d'informar-lo o donar-ii part de totes les qliestions que es derivin de la gestic del servei que
es contracta.

L'empresa adjudicataria facilitara a ['Ajuntament la documentacié acreditativa de la idonegitat
del candidat/a.

En el cas que en l'oferta presentada a la licitacié no figurés, la designacié del director o
directora responsable del Servei sera comunicada per escrit a FAjuntament en el termini de
cinc (5) dies a comptar des de la data de la formalitzacié del contracte. Si durant la vigéncia
del contracte hi hagués un canvi de director o directora, I'empresa adjudicataria haura de
comunicar-ho préviament al departament de Serveis Socials.

Perfil professional: ha de posseir ftitulacid academica universitaria i coneixements i
experiéncia en serveis socials ifo sanitaris.

8.2.2. Una persona responsable del centre d’atencié (CA), que garanteixi la direccié
correcta del personal del CA i del funcionament de I'equipament tecnologic, i [a gestit eficag
de les trucades i la mobilitzacio dels recursos que la situacid d'emergencia requereixi.

Perfil professional: ha de posseir titulacié académica universitaria o experiéncia d'un (1) any
en lloc de similars caracteristiques, experiéncia demostrada en la coordinacié d'equips de
treball, gestid de programes d'emergéncia social i sanitaria, | coneixement dels mitjans
tecnoldgics del CA.

8.2.3. Un coordinadoer o una coordinadora
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L'empresa adjudicataria estara obligada a assignar un coordinador/a per cada 1.000
terminals de persona usuaria en actiu.

El coordinador/a és elfla responsable que exerceix les tasques de coordinacio, gestio |
organitzacié del Servei.

Actua com a enllag entre les persones usuaries del Servei i el director o directora de
'empresa adjudicataria.

En coordinacié i sota la dependéncia del director o directora del Servei, el coordinador/a
assumira les tasques de recollida i actualitzacio permanent de dades de les persones
usuaries | recursos, de familiaritzar les persones usuaries amb el sistema i de vetliar pel
correcte manteniment de les instal-lacions i equips.

Realitza la primera visita al domicili de la persona usuaria, per a la posada en funcionament
del Servel, i de les successives visites que resultin precises per a la gestid i correcte
seguiment dels serveis prestats, almenys i excepte renuncia expressa de les persones
ateses, caldra que realitzi una (1) visita anual, des de la data d'alta en el Servei.

Es consideraran criteris prioritaris per a la seva intervencio:

» No haver mantingut la persona usuaria cap contacte amb el CA durant el periode d'un (1)
mes (sense haver-se produit cridades/respostes emeses ni rebudes).

» Presentar alguna queixa scbre el funcionament dels equips o del Servei.

s Presentar situacid de solitud extrema.

» A demanda del departament de Serveis Socials de 'Ajuntament d’Eivissa.

Facilita la informacié actualitzada sobre els serveis prestats, moviment d'altes, baixes i de
tot tipus d'incidéncies en la seva prestacidé als responsables del Servei de TAD del
departament de Serveis Socials de 'Ajuntament , a través del director del Servei.

Es la persona responsable de determinar les pautes d'actuacions personalitzades que
tenen per objectiu promoure el contacte de la persona usuaria amb el seu entorn
sociofamiliar | afavorir-li la permanéncia en l'entorn quotidia. Estableix actuacions, tant
davant la demanda de la persona usuaria com de caracter preventiu i de seguiment, sempre
en coordinacié amb la xarxa familiar i social.

Perfil professional: ha de posseir titulacié académica universitaria d'orientacié social i
coneixements i experiéncia en serveis socials, S'’ha d'expressar amb fluidesa en castella i
catala.

8.2.4. Teleoperadors o teleoperadores, que son les persones responsables de la gestid

de les trucades | les agendes generades, d’acord amb les instruccions, els protocols i les
pautes d'actuaci¢ personalitzades establertes.
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La preséncia minima de teleoperadors/es en el CA es determinara segons el nombre de
terminals en Us de qué disposi I'empresa adjudicataria, que en cap cas podra ser inferior a
la preséncia real de teleoperadors/es que a continuacio s'especifica:

Preséncia minin Finst.000 | 1.001a2.500| 2.501a5.000 | 5001a7.500 | Mes de 7501
terminals | terminals terminals terminals terminals

De 8 a 22 horesi 1 2 3 4 1 per cada 2.500

De 22 a 8 hores 1 1 2 2 1 per cada 5.000

Et nombre minim d'operadors per centre d'atencié sera de cinc (5).

Perfil professional: hauran de posseir formacio académica o experiencia en llocs de similars
caracteristiques d'almenys sis (6) mesos. Préviament a la seva incorporacié al lloc de
treball, ha de superar el periode de formacio establert per 'empresa/entitat adjudicataria.

8.2.5. Un servidor o una servidora de teleassisténcia, que s'ha de responsabilitzar de
supervisar els i les teleoperadores en cada torn de feina.

La seva funcid és assegurar que la gestié de les trucades es realitzi de forma immediata |
adequada. Distribueix les tasques dins del torn i assessora davant incidéncies o dubtes en
el Servei.

Perfil professional: ha de posseir formacio académica o coneixement i experiéncia en el lloc
similar d' almenys un (1) any.

8.2.6. Un técnic instal-lador. Es responsable del condicionament del lloc i instal-lacié dels
terminals al domicili, i de! manteniment i reparacions d'aquests i UCR.

Perfil professional: ha de posseir formacid académica o professional en el camp de
I'electricitat, telefonia i electronica, i experiéncia en llocs de similars caracteristiques.
Préviament a la seva incorporacié al lloc de treball, ha de superar el periode de formacio
establert per I'empresa adjudicataria.

8.3. Formacié del personal

| 'empresa adjudicataria del Servei haura de:

- Assegurar la formacio i competéncia necessaria del personal que realitza els treballs que
afecten la seva qualitat.

- Mantenir Parxiu actualitzat de la titulacio, experiéncia i formacié del personal que hi intervé.
S'ha de garantir que el personal del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria disposi com a
minim de ia segient formacio:

8.3.1. Formaci6 inicial, que inclogui:

- Formacidé comuna: descripcid general de I'empresa adjudicataria, politica de qualitat de
'empresa, prevencid de riscos laborals, organitzacid del Servei, programa de trebal,
sistema de millora continua, etc.
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- Formacio especifica de cada lloc relacionada amb els seglients aspectes:

a) Atencié i comunicacié: atencié a les persones usudries, habilitats de comunicacio,
protocols d'actuacié, perfil/descripcid de les persones usuaries a les quals ha de prestar el
Servei, situacions d'estrés en l'atencid telefonica, drets de les persones usuaries, valors
etics i aspectes socioculturals del col-lectiu a atendre.

b} Tecnologica: maneig del programa, coneixement basic de I'equipament tecnologic, gestid
d'equips de treball i funcionament dels sistemes de teleassisiéncia, instal-lacid de terminals i
reparacié d'avaries.

c) Gestio: relacid amb els serveis d'emergéncies, coneixement de la xarxa de recursos,
relacié amb la resta de lequip de TAD, legislacio sobre TAD, elaboracié i gestid
d'historials/informes, expedients, gestié d'incidéncies, sistemes de coordinacio.

8.3.2. Formacié continua, que inclogui:

Un pla de formacio, com a minim anual, amb accions formatives els continguts de les quals
obeeixin a un diagnostic previ de les necessitats de formacié del personal per a la
realitzacié del seu treball, de les incidéncies i dificultats sorgides, pautes de millora, aixi com
de sessions de formacié especifigues per a cada lloc de treball.

El pla de formacié s'especificara en les ofertes que presentin els licitadors.

8.4. Recursos materials i tecnologics
L'empresa adjudicataria ha de proporcionar i disposar dels mitjans materials i tecnologics
necessaris per a la gestio i execucio del Servei.

Els equips, mitjans auxiliars i procediments gue, en nombre i qualitat, siguin necessaris per
a la prestacio del Servei, seran aportats per I'empresa adjudicataria. Aquesta també sera la
responsable d'obtenir les cessions, permisos | autoritzacions legals que, si escau, siguin
necessaries, aixi com del pagament dels drets i indemnitzacions per a tals conceptes. Seran
també pel seu compte les reclamacions relatives a la propietat industrial i comercial dels
materials, procediments i equips utilitzats, | es veura obligada a indemnitzar 'Ajuntament de
tots els danys i perjudicis que se li puguin derivar de |a interposicio de tals reclamacions.

l'empresa seleccionada assabentara I'Ajuntament de qualsevol variacid que desitgi
introduir en els equips, mitjans auxiliars i procediments, i caldra l'autoritzacié del contractant
abans d'introduir els canvis.

l'empresa adjudicataria sera la responsable, durant la gestié del Servei, de tots els danys i
perjudicis, directes i indirectes, que es puguin causar a qualsevol persona, propietat o
serveis public o privat en ocasié o com a conseqliéncia dels actes, omissions o negligéncies
del personal al seu carrec, d'una deficient arganitzacié d'aquest o del mal funcionament dels
equips tecnics utilitzats.

Les despeses corresponents a proves, assajos, enviament i recollida de documentacio i, en

general, tots els treballs | informes gue siguin necessaris per a la posada en funcionament
del Servei, seran per compte de 'empresa adjudicataria.
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8.4.1. Centre d'Atencié de Teleassistencia (CA)

Es el centre que déna cobertura al Servei de TAD i és el responsable de la recepci6 i
emissio de les comunicacions i avisos enviats des dels equipaments instal-lats als domicilis
de les persones usuaries (terminal, UCR). Ha d'estar proveit de tecnologia (programari de
gestid del Servei, maquinari, servidors...), amb capacitat per processar aquestes
comunicacions i avisos adequadament i proporcionar als teleoperadors/es informacio sobre
el dispositiu que les ha generat.

La central de suport no podra ser subcontractada a un alfre proveidor.

El cost de la trucada per a la persona usuaria no ha de superar €l preu d'una trucada
telefonica local.

L.a central haura de disposar dels segtiients aspectes:

Sistema_de comunicacions amb el nombre i tipus de linies telefoniques suficients per
garantir l'atencidé de la persona usuaria amb una central que permeti
« Zmissio i recepcio de trucades de veu.

» Sistema de transferéncia de les trucades de veu a serveis d'emergéncia i altres nimeros
telefonics.

 Sistema d'enregistrament de les comunicacions telefoniques realitzades.

Aplicacid informatica integrada amb el sistema de comunicacions que permeti:

» [dentificar de forma immediata la persona usuaria

» Accedir a la informacié necessaria per a la correcta gestié de la trucada (inclosos protocols
d'actuacio).

» Registrar 'activitat realitzada.

Sistemes de seguretat i suport:

« SAl i grup electrogen per garantir el subministrament eléctric.

« Sistema de copies de seguretat que garanteixi [a disponibilitat de les dades.

« Sistema de suport que asseguri la continuitat en 'atencid de comunicacions.

« Utilitzacio de linies de xarxa intel'ligent i opcid de desviament immediat a altres teléfons
geografics.

Programa de teleassisténcia:

El programa (software) o plataforma destinada a la gestio i atencié d'alarmes ha de ser una
gina de senzill maneig i intuitiva, i amb una interficie comoda a la vista, atés que els
teleoperadors/es passen molies hores utilitzant-la.

El programa per a la gestié d'alarmes haurd de disposar d'un modul d'informes, a través
dels quals el CA pugui obtenir tota la informacid relacionada amb les trucades (tipus, temps
d'atencid, durada de trucades), aixi com les dades relacionades amb els teleoperadors/es
{temps de les sessions, alarmes ateses...).
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Per a la correcta identificacid de les frucades, una vegada rebuda en el CA, el sistema
mosirara |a fitxa de la persona usuaria i obligatoriament els segiients camps:

Identificacié de la persona usuaria.

Tipus d'alarma (emergeéncia, tecnica, altres).

Dispositiu que genera I'alarma (terminal domiciliari, UCR).
Historial d'alarmes o darreres rebudes.

Aquesta plataforma permetra al teleoperador/a codificar les trucades segons els estandards
establerts, com per exemple:

» cridades d'emergéncia

* tBchiques

* recordatori

« derivacid a recursos sociosanitaris

D'igual forma, disposa d’'un modul d'agendes o recordatoris, que permetra generar el
nombre d'agendes per persones usuaries segons la periodicitat que es consideri oportuna
(agendes mediques, aniversaris, recordatoris...).

Llocs remots de consultes;

Amb la finalitat de facilitar el treball quan es realitzen les visites de seguimeni, noves
instal-lacions o gualsevol motiu que requereixi acudir al domicili de la persona usuaria, la
plataforma haura de disposar d'un modul de consulta, des del qual es pugui tenir accés a
les dades de la persona usuaria com si la persona treballadora estigues en el CA, amb la
finalitat de poder actualitzar ia fitxa o codificar informacid addicional.

Comunicacions:

Per garantir el correcte funcionament amb diversos proveidors de tecnologia de
teleassisténcia, aquesta ha de ser multiprotocol i permetre I'opcid d'incloure nous protocols
que puguin sorgir en un futur.

Ates que es tracta d'un sistema basat en comunicacions telefoniques, la plataforma haura
de permetre la connectivitat de linies telefoniques basiques (RDSI, accessos primaris,
enllagcos mobils), aixi com la possibilitat d'adaptar-se a les noves tecnologies com a linies
IP.

El nombre de linies destinades al Servei sempre dependra del volum de ftrucades
gestionades en el CA.

Quant a la comunicaci6é de la persona usuaria amb el teleoperador/a, aquest ultim/a sempre
ha de disposar del control de la trucada, i ha de ser des de la central des d’'on s'ha de
concloure aquesta, per evitar que de forma invoiuntaria la persona usuaria pugui cancel-lar-
la.

Aixi mateix, i aprofitant la trucada en curs, la plataforma tindra la possibilitat de realitzar
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reprogramacions remotes dels parametres basics, com el nimero al qual crida el terminal,
protocols de comunicacio, frequencia dels autotests...

Seguretat i suport:
Per garantir la prestacio del Servei les vint-i-quatre (24) hores del dia i tots els dies de |'any,
el CA ha de disposar d'un sistema de backup que garanteixi la correcta atencid de trucades
en cas que la central principal es veiés afectada, en el supdsit de produir-se qualsevol
incidéncia técnica, bé sigui a nivell de programari {soffware), maqguinari (hardware) o
telecomunicacions.

El Servei ha de disposar de mecanismes d'avaluacid, seguiment i millora de la qualitat
percebuda per la persona usuaria i familiars convivents, amb un sistema d'avaluacié de la
satisfaccio de les persones usuaries orientats a generar accions de millora.

8.4.2. Hores de trebali efectiu de teleoperadors/es

El nombre d'hores de treball efectiu dels teleoperadors/es, llocs fisics i comunicacions
simultanies necessaries, en relacido amb els terminals instal-lats per l'empresa adjudicataria
dels quals ha de disposar per a la prestacié del Servei, sera lindicat en la seglent taula
establerta a la recomanacid de la Norma UNE 158401:2007 d’AENOR:

Terminals Fins a 1000 | De 1001 a 5000 De 5.001 a Més de 7.500
7.500
Total hores/any 8.760 hores | Increment de Increment de increment de
de ftreball efectiu 1.750h per 1.750h per cada; 1.750h per ¢
teleoperadors/es Cada tramde | Tram de 575 tram de 650
500 terminals Terminals Terminals
addicionals addicionals addicionals

A partir dels 1.000 terminals s'ha de fer un increment de 1.750 hores de treball efectiu dels
teleoperadors/es, o equivalent a la contractacié d'una (1) persona a jornada completa.

Dimensionament minim de la zona d'atencit de trucades;
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Fins a De 1.001 a2 5.000 e 5.001 a 7.500 Mes de 7.500
1.000 terminals terminals terminals
terminals
Lloc fisic de 2 | 1 lloc addicional per 1 lloc addicional 1 lloc addicional
teleoperadors/es cada 1.000 terminals | per cada 1.200 per cada
addicionals al tram terminals addicionals | 1.600 ferminals
anterior al tram anterior addicionals
al tram antetior
Comunicacions 4 | 1 d'addicional per 1 d'addicional per cada| 1 d’addicional
simultanies cada 800 terminals 1.200 terminals cada 1.500
addicionals al tram addicionals al tram terminals addicior
anterior anterior al tram anterior

Tota la informacid de gestid del Servei generada per la central haura d'estar disponible per
ser utilitzada i explotada pel sistema informatic que determini el departament de Serveis
Socials de 'Ajuntament, a partir del moment de l'adjudicacié del contracte.

8.4.3. Terminals domiciliaris de teleassisténcia emissors d'alarmes i unitats de
control remot (UCR) per a les persones usuaries

El terminal és el dispositiu que s'instal-la al domicili de la persona usuaria connectat a la
xarxa eléctrica i a la linia de telefonia fixa. Permet la transmissic de comunicacions i avisos
amb marcacié automatica i funcié vocal incorporada, aixi com establir contacte amb la
central d'atencié amb solament prémer un boté.

El terminal es connectara sempre en l'entrada de la linia telefonica i tindra prioritat sobre la
xarxa de teléfons interiors si existis, de manera que després de Pemissid d'una alarma fa
xarxa interior quedara desconnectada i la persona usuaria no podra accedir ni intervenir en
la linia telefonica. Tot aixd sempre que el sistema ho permeti.

Aquest equip ha de ser multi-protocol, que permeti a través de la linia telefonica la
transmissi® d'alarmes amb marcacié automatica i sistema de comunicacié “mans lliures”,
fent possible que la persona usuaria pugui parlar amb el CA, quan aquest generi una
alarma mitjangant la pulsacié d'un boté en el terminal, o la pulsacio de les UCR o altres
dispositius periférics associats a ell.

L'equip possibilita 'emissié de trucades i l'establiment d'una comunicacié verbal entre la
persona usuaria i el CA de forma nitida.

Els equips domiciliaris oferts hauran de permetre la seva configuracié de manera que els
avisos técnics es rebin en el CA amb codificacidé diferenciada. Els avisos técnics seran
derivats a altres nUmeros de teléfon a fi d'alliberar en la central els nimeros d'atencio
directa. Els llocs de teleoperadors/es que rebin els avisos tecnics han d'estar situats en lloc
diferenciat de la resta dels locs.

El terminal ha de permetre que des del CA s'estableixi la funcio d'autorevisioé automatica del
seu correcte funcionament. Aquesta ha de realitzar-se de manera periddica i silencioss,
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amb un interval de temps maxim de quinze (15) dies; FAjuntament podra establir en
determinats casos un interval menor.

Per garantir el dret a la intimitat de la persona beneficidria, des del CA nomeés podra
establir-se contacte auditiu amb el domicili de la persona usuaria després de [a pulsacié de
la UCR o terminal. En la resta de situacions en qué el CA hagi de posar-se en contacte amb
la persona usuaria, aquesta comunicacié ha de realitzar-se com una trucada de teléfon
normalitzada.

La unitat de control remot {(UCR) és l'element que transmet el senyal codificat via radio al
terminal des de gualsevol part del domicili.

Haura de ser d'una grandaria reduida perqué sigui portat sense molésties.

Disposara d'un boid recognoscible al tacte, d'accionament senzill i protegit contra
activacions accidentals, la pulsacié del qual desencadenara l'activacié del sistema de
manera que la persona usuaria pugui entrar en contacte en mode conversa “mans lliures”
amb el CA.

Si la UCR és del tipus que es penja al coll, incorporara un mecanisme d'auxili davant
tensions mecaniques (antiestrangulament).

Haura de tenir un sistema d'identificacié de manera que la pulsacié del botd transmeti al
terminal un codi diferenciable dels associats a altres UCR que puguin operar sota el mateix
terminal.

8.4.3.1. Caracteristiques i requisits técnics que hauran de reunir els terminals i les
UCR de teleassisténcia

= El terminal o unitat principal amb un minim de dos botons: botd d'alarma i botd de
cancellacié d'alarma. Amb LEDS avisadors de trucada i d'incidéncies tecniques.

» Unitat de control remot (UCR), LED o indicador lluminds que confirmi com a minim que la
pulsacid s'ha realitzat. Ha de tenir un sistema d'enganxament a manera de polsera o penjoll;
en el cas de penjoll, és necessari un sistema antiestrangulament. Haura de tenir un radi
d'acciod suficient com per garantir una cobertura d'almenys cinquanta (50) metres de radi i a
Pinterior d'edificis. La UCR sera hermética a laigua i complira l'exigit per al nivell
d'estangueitat IP67 i IPX68.

8.4.3.2. Funcionatitats i caracteristiques
Les comunicacions realitzades pel terminal mitjangant la pulsacid del boté d'alarma o a

través de la UCR enviaran una codificacio diferenciada. Es disposara almenys de les
seglients codificacions:
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CODIFICACIONS BASIQUES

Alarma de persona usuaria des d’'UCR (identificacic UCR)

Alarma de persona usuaria des del terminal

Alarma de persona usuaria des d'UCR amb baixa bateria

Alarma d’autorevisio periddica

Alarma de fallada de corrent

Alarma de restabliment de corrent

Alarma de baixa bateria de {erminal

Qualsevol periferic que s'associi al terminal domiciliari, ara o en un futur, haura d'enviar una
codificacio especifica que identifiqui de forma Unica dit dispositiu.

En cas de produir-se una alarma de quaisevol tipus estant una altra alarma en curs, €l
dispositiu ha de garantir que ambdues cridades arriben a la central. Després de l'emissio
d'una alarma, la persona usuaria no podra mai tallar i alliberar la linia telefénica.

La bateria del terminal de la persona usuaria sera de tipus recarregable i proporcionara una
autonomia amb total garantia i capacitat d’almenys vint-i-quatre (24) hores, vint-i-tres i mifja
{(23,5) en stand-by més mitja hora (30') de conversa “mans lliures”. Les UCR disposaran
d’'un sistema implementat de proteccid davant descarregues electrostatiques de la linia
telefonica i sobre carregues eléctriques en la tensid d'alimentacio.

El terminal, les UCR ifo els accessoris hauran de complir amb tota la normativa nacional i
europea en vigor (s'haura de presentar certificacié acreditativa de cadascun d'ells, de
l'organisme corresponent) i en particular s'exigeix:

La Directiva Europea 1999/5/EC del Parlament Europeu i del Consell del 8 de marg de 1999
sobre "Harmonitzacié dels equips de radi i terminals de telecomunicacions i reconeixement
mutu de la conformitat” (Directiva R&TTE).

Els senyals entre la consola i la UCR utilitzaran un senyal de radiofreqléncia d'una banda
lliure d'interferéencies. S'atendra a alld especificat en aquesta matéria per la Direccié General
de Telecomunicacions quant a les especificacions técniques dels equips a utilitzar en els
serveis de valor afegit de telecomandament, telemedia, telealarma i telesenyalitzacio.
S'exigeix I'Uis de freqgiiéncies compreses entre 869.200 i 869.250 MHz.

Compatibilitat electromagnética (EMC) del dispositiu de consola i UCR, marcada per la
normativa europea en vigor.

Les UCR han de ser via radio i emetre sota la freqGiéncia 869.250 MHz. Ef seu abast ha de
superar els cinquanta (50) metres.

El proces de programacié de les UCR contra el terminal ha de ser senzilla i simple:
assignacié de la UCR a la unitat domiciliaria.
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Enviaran avisos de baixa bateria per garantir un optim funcionament, s'ha de garantir una
bateria d'una durada minima de dotze (12) mesos.

8.4.3.3. Programacidé/configuracié del terminal

La programacié del terminal de la persona usuaria i les seves dades basigues residiran en
una meméoria no volatil i susceptible de ser gravada i esborrada.

Eis dispositius domiciliaris hauran de permetre ser configurats de manera que les alarmes
técniques (baixa bateria, fallada de corrent eléctric, baixa bateria del polsador...) puguin
cridar a altres nimeros de telefon, a fi de poder ser discriminades del nimero previst per a
I'atencio directa.

El terminal de la persona usuaria sera programable localment i de forma remota des del CA.

S'hauran de poder programar, tant locaiment com remotament, almenys els seglents
parametres:

nombre d'identificacid de la unitat
nombres de ieléfons del CA

Les caracteristiques técniques que hauran de reunir els terminals i les UCR seran les que
es reflecteixen en 'ANNEX V, i especialment les requerides per la normativa espanyola i
europea.

8.5. Gestid de gualitat i protocols d'atencid

8.5.1. Pla de Qualitat

l.'empresa adjudicataria ha de disposar d'un pla de qualitat documentat per al servei objecte
d'aguest plec, que ha de disposar almenys de:

* Sistema de qualitat del Servei, gue definira:

- la politica de qualitat
- els objectius
- la funcionament i organitzacio

* Verificaciéd del compliment i mesurament d'indicadors de gualitat relatius almenys a: l'inici,
la prestacio i la baixa del Servei, els mitians i els recursos personals, materials i técnics.

* Avaluacié interna de la gualitat del Servei, per a aixd I'empresa adjudicataria ha de:

- Tenir definit un sistema d'avaluacié interna de qualitat del Servel que garanteixi una
immediata deteccié i correccié de les possibles incidéncies o deficiencies en la seva
prestacio, i que permeti la millora continua, orientada a aconseguir un nivell de qualitat
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optim en la aquesta.

- Mantenir sistemes d'avaluacié, seguiment | millora de la qualitat percebuda per les
persones usuaries, familiars, personal vinculat al Servei i clients.

- Disposar d’un sistema de recepcid i analisi de queixes, reclamacions i suggeriments
verbals i escrits, i un registre d'aquestes a la disposicio de I'Ajuntament .

* Analisi de resultats i elaboracid de propostes de millora continua. L'empresa adjudicataria
ha de realitzar una memaria, amb una periodicitat minima anual, en la qual ha d'incloure els
aspectes quantitatius i qualitatius més importants del Servei, aixi com propostes de millora.

Aquest Pla ha d'estar documentat i aplicat al Servei, i ha de ser revisat anualment.
L'empresa adjudicataria del Servei ha de basar el seu sistema de seguiment i millora, com a
minim, en els seglents indicadors de gualitat, que han de mesurar-se almenys amb una
periodicitat semestral:

Inici del Servyei:

- temps mitja (hores) d'inici de! Servei, en sol-licitud d'alta ordinaria
- temps mitja (hores) d'inici del Servei, en sol licitud d'alta urgent

Prestacit del Servei;

- Nombre de reunions de seguiment i coordinacié amb el director/a i coordinador/a del
Servei que s'han hagut de mantenir amb els responsables municipals del Servei de
Teleassisténcia Domiciliaria.
- Nombre de persones usuaries a les quals s'han realitzat visites de seguiment.
- Index de satisfaccié de les persones usuaries del Servei (acordat amb el departament de
Serveis Socials de 'Ajuntament ),
- Percentatge de persones usuaries del Servei sobre els quals s'ha realitzat una avaluacio
de la satisfaccio.
- Nombre de persones usuaries amb queixes del Servei / nombre fotal de persones
usuaries.
- Nombre de persones usuaries a les quals s'ha realitzat enquesta de satisfaccié / nombre
total de persones usuaries (aguest indicador s'ha de mesurar anualment).
- Temps mitja (en segons) de resposta de la persona operadora a una trucada, una vegada
que aquesta ha entrat en el CA.
- Temps mitja (en minuts} des que es rep una trucada en el CA fins a la mobilitzacio del
recurs especialitzat (bombers, forces de seguretat, serveis sanitaris...}.
- Temps mitja (en minuts) des que es rep una trucada en el CA fins a la mobilitzacié d'alires
recursos {(familiars, veins...).

- Nombre mifja de trucades de seguiment per persona usuaria al mes.

Baixa o finalitzacio del Servei:

- Nombre de persones usuaries que causen baixa en el Servei provocada per insatisfaccio
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en la seva prestacio.
Personal:

- Nombre d'hores de formacié rebuda / nombre mitja de persones treballadores.

Recursos materials:

- Nombre d'avaries en l'equipament de la persona usuaria que impedeixen la comunicacio
d'aguesta amb el CA / nombre fotal de terminals instal-lats.

- Temps mitia (en hores) de la resolucié d'avaries del terminal que impedeixen la
comunicacio de la persona usuaria amb el CA.

Centre d'atencid:

- Nombre d'avaries en el sistema del servei que produeixen la pérdua de capacitat de
resposta del CA i que activen el sistema de respatller.

8.5.2. Protocols

l.'empresa adjudicataria ha de disposar de protocols documentats sobre els procediments i
actuacions a seguir per a la planificacié de mitjans, i 'atencié a les persones usuaries en la
prestacit del Servei.

Des del CA s'ha de garantir per part del personal el coneixement i aplicacié d’almenys els
seglents protocols:

« alta en el Servei.

* actuacié davant comunicacions:

1. Atencid d'avisos automatics del sistema: periférics | de seguretat.
2. Atenci¢ de comunicacions d'emergéncia.

3. Atenci¢ de comunicacions informatives.

4. Mobilitzacié de recursos.

* actuacio davant manteniment preventiu i correctiu

» suspensid temporal del Servei

¢ atencié de suggeriments, queixes i reclamacions

* baixa en el Servei

8.5. Confidencialitat

L'empresa adjudicataria es compromet expressament al compliment del que disposen la Llei
organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades de caracter personal, i el
Reial decret 994/99, d'11 de juny, pel qual s'aprova el Reglament de mesures de seguretat
dels fitxers automatifzats que continguin dades de caracter personal, i especialment a les
obligacions contingudes en els articles 1 9 d'aquesta llei, aixi com a vetllar pel compliment
inexcusable dels seus treballadors en relacid amb el secret professional i a formar i informar
el seu personal en les obligacions que de tals normes dimanen.

L'empresa adjudicataria i el personal que tingui relacio directa o indirecta amb la prestacio a
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les persones usuaries del Servei previst en aquest plec guardaran secret professional sobre
totes les informacions, documents i assumptes als quals tinguin accés o coneixement durant
la vigéncia del contracte, i estan obligats a no fer public o alienar totes les dades que
coneguin com a conseqléncia o en ocasidé de la seva execucid, fins i tot després de
finalitzar el termini contractual.

El contingut de les bases de dades i arxius utilitzats per 'empresa adjudicataria en
l'execucié del contracte seran propietat de I'Ajuntament , i hauran de revertir en suport
llegible per ordinador una vegada que finalitzi el contracte, sense que ['empresa
adjudicataria pugui reservar-se’n cap copia, ni en suport paper ni en qualsevol altre tipus de
suport,

L'empresa adjudicataria es responsabilitzara de I'adequada custddia de la documentacid
que contingui dades de caracter personal relacionades amb l'execucio del contracte, la qual
haura de ser destruida convenientment després de la finalitzacié del periode contractual.

Qualsevol estudi o publicacid per 'empresa adjudicataria relacionada amb el contingut del
contracte 0 amb qualsevol dels seus aspectes requerira la previa autoritzacio, per escrit, de
FAjuntament.

9. COORDINACIO | INFORMACIO

Les comunicacions i les reunions d'aplicacié, seguiment i avaluacid del Servei objecte
d'aguest plec s'enfendran amb el director o directora del Servei designat per 'empresa
adjudicataria.

Els espais de regulacid es concretaran amb els tecnics municipals del departament de
Serveis Socials.

L'empresa adjudicataria facilitara al departament de Serveis Socials de I'Ajuntament en
format elecironic exportable i explotable en Excel la segilent informacio:

» Informe amb caracter mensual, amb aimenys el seglient contingut:

Activitat del Servei:

- Resum d'activitat del Servei (altes, baixes definitives i motius, baixes temporals i motius,
baixes anticipades i motius, i canvis en la tipologia de la persona usuaria).

- Nombre i llistat de persones usuaries per tipus de servei.

- Dades de la perscha usuaria: identificacié, modalitat de servei, data d'alta, baixa,
suspensio temporal o baixa definitiva.

- Nombre de dies en el Servei.

Activitat del CA:

- Trucades emeses i tipologia (xifres absolutes, relatives i mitjana per persona usuaria en
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actiu).

- Trucades rebudes i tipologia (xifres absolutes, relatives i mitjana per persona usuaria en
actiu).

- Trucades automaftiques i tipologia (xifres absolutes, relatives i mitjana per persona usuaria
en actiu).

- Temps de resposta i durada de trucades.

Emergéncies ateses i tipologia:

 Informe amb caracter semestral, de resultats dels indicadors de qualitat.

» Informe amb caracter anual, abans del 31 de gener de l'any segient al qual es refereix {a
informacié. Anualment s'ha de realitzar una memoria de gestidé de tot el Servei. En aquest
sentit s'han d'atendre als seglients aspectes:

- Perfil de la persona usuaria.

- Evolucid de l'activitat general (altes, baixes).

- Gestio econdomica.

- Activitat del centre d'atencio.

- Serveis d'atencié a domicili (visites per efectuar I'alta...).
- Qualitat i millores introduides.

- incidéncies, queixes i reclamacions.

-~ Equip professional dedicat.

« Altres informes que es puguin fixar per part del departament de Serveis Socials de
PAjuntament .

D'altra banda, I'empresa adjudicataria queda obligada a:

« Aportar les dades de seguiment complementari a les dades minimes requerides en el
present plec que sol-liciti PAjuntament , sempre que siguin dades clau per a la prestacié del
Servei de Teleassisténcia Domiciliaria.

¢ Facilitar les actuacions de seguiment i conirol de la prestacié del Servei i permetre ['accés
a les dependéncies i installacions de l'empresa adjudicataria utilitzades en la seva
prestacio.

o Informar i analitzar les queixes i reclamacions juntament amb ['Ajuntament , amb ia
periodicitat que s'estableixi.

10. CONTROL DE QUALITAT

Amb la finalitat de fer-ne el corresponent seguiment, prestar Fassisteéncia técnica oportuna i
comprovar la qualitat de la prestacidé del Servei, I'Ajuntament tindra lliure accés, en
qualsevol moment durant Fexecucio del contracte, a les instal lacions i equips de 'empresa
adjudicataria, aixi com a les dades relatives a les persones usuaries d'aquell, prestacions
gue reben, capacitacid del personal o altres.
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12. CONTROL DEL SERVEI | SISTEMA DE REGISTRE
Els tecnics de 'Ajuntament confirmaran el desenvolupament del Servei i la seva eficacia.

A efectes de control i seguiment per part del departament de Serveis Socials, 'adjudicatari
haura d'emplenar la documentacié oportuna economicoadministrativa que T'Ajuntament
determini, aixi com la documentacio técnica i sistema de registre propi que fixi el departament
de Serveis Socials al Harg del contracte.

13. TERMINI D’EXECUCIO

La durada d'aquest contracte sera d'un any a comptar des de la data de la contractacio,
aquest contracte es podra prorrogar per un any meés.

La prorroga es podra acordar per I'drgan de contractacié i sera obligatoria per I'empresari
sense gue es pugui produir sense ef consentiment tacit de les parts.

14, PRESSUPOST BASE DE LICITACIO
El pressuspost base de licitacié s’ha calculat en base als preus unitaris maxims mensuals

{(imposts exclosos) del Servei de Teleassisténcia Domiciliaria que s'estableixen i millorables
a la baixa pels licitadors a les seves ofertes, per perfil de persona usuaria, sén els seglients:

Servei Import IVA, Exclt Tipus impositiu I} Import IVA Total import
inclos

Usuari 17.00€ 4% 0.68€ 17.68€

Titular

Usuari addici| 8.60€ 4% 0.34€ 8.84€

amb UCR

Usuari addicii 6.80€ 4% 0.27€ 7.07€

sense UCR

El preu base consignat es refereix al preu mensual del Servei per persona usuaria. Conté
quota d'alta, d'instal-lacions, de deposit, i tots els factors de valoracié | despeses derivades
de la prestaci¢ del servei en les condicions descrites en el plec de prescripcions técniques,
en la legisiacié vigent, inclosos els costos extraordinaris que puguin derivar-se de la
instal-lacio

{(cablejat,endolis,transformadors etc) als domicilis.

L'empresa facturard Unicament el cost de les terminals contractades, podent ser aquestes
inferiors a 250 terminals, segons la necessitat real valorada pels serveis socials de
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I'Ajuntament d’ Eivissa.

Pressupost per un any ( IVA Exclds) 51.000,00€

250 terminals x 17.00€ { cost maxim del terminal)

VA 4% 2.040.00€
Pressupost per una any { IVA Inclos) 53.040,00€
Valor estimat del contracte, inclosa possible 102.000,00€

prorroga d'un any ( IVA Exclos)

L'import maxim previst per una anualitat del contracte és de 51.000,00€ (Cinquanta i un mil
euros) IVA exclos i considerant que es pot fe una prorroga d'un any més, el valor estimat del
contracte és de 102.000 € (IVA exclos).

'oferta presentada pels licitadors i que figurara en la proposicid economica constituira el
preu d'adjudicacio del contracte.

Els licitadors hauran d'igualar o disminuir en la seva oferta el preu de la licitacio, indicant
I'"'VA a aplicar mitjangant partida independent.

Eivissa a 27 de maig de 2013

Catalina Tur Roig Filar Mari Torres

Directora de I'Area de Benestar Social Regidora de Benestar Social, Educacio,
Q\Q,NT SXkormaci6, Treball i Desenvolupament

As
ey
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