
Procedura aperta per la gestione del servizio di telesoccorso
e fornitura, manutenzione e assistenza delle apparecchiature

domiciliari e di centrale necessarie per la gestione della
Centrale di Firenze Telecare

ALLEGATO TECNICO  AL DOCUMENTO UNIFICATO DI
INVITO     

DESCRIZIONE E MODALITA’ DI SVOLGIMENTO DEL SERVIZIO

Il servizio, oggetto del presente appalto, a favore dei destinatari sotto indicati, assicura 24 ore
su 24 e sette giorni su sette, tramite l’installazione a domicilio di apposite apparecchiature, le
attività  successivamente  precisate,  finalizzate  alla  permanenza  della  persona  nell’ambiente
familiare e sociale di riferimento, alla sicurezza e al mantenimento delle sue capacità d’azione e
relazione. Il servizio di Call Center verrà gestito nelle ore diurne direttamente da Firenze, con
personale dipendente ASP in locali all’uopo predisposti mentre si chiede, per l’espletamento del
servizio di telesoccorso nelle ore notturne (20.00 / 08.00)  l’attivazione di un servizio integrato
che permetta  la  gestione immediata degli  allarmi,  attraverso il  collegamento  con un centro
operativo remoto.  
Il servizio di telesoccorso è finalizzato a fronteggiare in primo luogo situazioni di emergenza che
richiedano un intervento immediato volto  al  soccorso della  persona interessata attivando le
procedure  di  intervento  previste  caso  per  caso  (VVFF,  118,  etc…)  e  di  telecontrollo  per
assicurare  un’azione  di  prevenzione  socio-sanitaria,  di  accertamento  delle  condizioni
psicofisiche e di sostegno psico-relazionale degli utenti, nonché di verifica del corretto impiego
dell’apparecchiatura e del livello di meccanicità acquisita nell’uso del radiocomando.
Il servizio dovrà attendere alle seguenti prestazioni:

- ricezione delle  richieste  di  intervento  o di  soccorso provenienti  dai  cittadini  ammessi  a
beneficiare del servizio. Tale servizio dovrà essere effettuato attraverso il collegamento dei
terminali  degli  utenti  ad  un  centro  operativo  diurno/feriale  operante  presso  l’ASP
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Montedomini e contemporaneamente ad un secondo centro operativo il cui funzionamento
è previsto 24 ore su 24 per 365 giorni l’anno; 

- la presa in carico del servizio da parte degli operatori della azienda partecipante è prevista
dalle ore 20.00 alle ore 08.00 sette giorni la settimana festivi inclusi.

- attivazione dei soccorritori – secondo il  protocollo in uso per il  soccorso sanitario 118 -
preposti a soddisfare le esigenze manifestate dagli utenti e/o per prestare ai medesimi il
soccorso più idoneo;

- compilazione  della  scheda  personale  per  ogni  utente  nella  quale  dovranno  essere
riportati, oltre ai dati anagrafici, sociali e sanitari dell’utente stesso, anche quelli relativi alle
persone (parenti, vicini, volontari, ecc.) da avvisare in caso di necessità. La scheda dovrà
altresì  prevedere  appositi  spazi  per  la  registrazione  delle  chiamate  d’allarme,  che
documentino  la  data,  l’ora  e  il  motivo  della  chiamata,  oltre  alle  telefonate  di  controllo
effettuate;

- mettere  a  disposizione  un  sistema  che  consenta  la  conservazione  e
consultazione/gestione  delle  informazioni  relative  alle  varie  relazioni  intercorse  con  gli
utenti,  alle prestazioni/interventi  effettuati  e quant’altro utile alla valutazione dell’effettivo
svolgimento del servizio;

- inserimento  nel  sistema  delle  relazioni  con  il  contesto  sociale  e  sociosanitario  per  la
migliore gestione degli interventi al domicilio degli utenti.

DESCRIZIONE TECNICA E REQUISITI MINIMI RICHIESTI

Il servizio oggetto dell’offerta consiste nella fornitura di un sistema HW e SW accessibile via
WEB per l’erogazione di servizi di telesoccorso ad utenti individuati dalla stazione appaltante.
Il sistema dovrà essere composta da una centrale diurna, Firenze Telecare, collegata via WEB
alla centrale Master.
Requisiti minimi richiesti a pena di esclusione dalla gara: 
a) Possesso di almeno una centrale 24h già attiva funzionante 24 ore da almeno due anni
b) L’utilizzo di apparati di telesoccorso connessi alla linea telefonica dell’assistito deve essere

conforme almeno alle seguenti norme e leggi :
Direttiva 2006/95/CE (LVD)
Direttiva 2004/108/CE (EMC)
Direttiva 99/5/CE (R&TTE)
Norma tecnica EN 60950-1
Norma tecnica EN 301 489-1
Norma tecnica EN 301 489-3
Norma tecnica EN 300 220-2
Norma tecnica EN 61000-6-3
Norma tecnica EN 50130-4 
Norma tecnica EN 50134-3

Tali  requisiti  devono  essere  autocertificati  in  sede  di  gara  e  documentati  dalla  ditta
aggiudicataria.  La  non rispondenza degli  apparati  ai  requisiti  indicati  sarà  causa di  revoca
dell’aggiudicazione e di perdita della cauzione provvisoria a titolo di risarcimento, salvo richiesta
di maggiori danni.
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L’offerta  progettuale  dovrà  rispondere  alle  seguenti  linee  guida  relative  al  servizio,  alle
caratteristiche tecniche, alle relazioni fra la centrale 24 ore e la centrale diurna e dovranno
essere indicate alcune caratteristiche organizzative e di qualità dell’impresa offerente. 

- Software che consenta la  ricezione degli allarmi via WEB da parte della centrale diurna
tramite  un’applicazione  messa  a  disposizione  dalla  centrale  24h,  la  gestione  degli
allarmi dovrà essere completa e il software dovrà prevedere tutti i campi necessari alla
gestione in sicurezza dell’allarme stesso;

- tutti gli allarmi, la loro gestione  e le telefonate di controllo dovranno essere disponibili
tramite appositi report e statistiche;

- form web per la gestione delle assenze dell’utente;

- sincronizzazione real time tra la centrale 24h e diurna oppure database unico di gestione
anagrafiche e servizio tra centrale diurna e centrale 24h;

- l’anagrafica  dell’utente  presente  nel  programma  di  gestione  del  servizio  deve  essere
gestibile  tramite  un  accesso  Web  (come  le  restanti  funzionalità)  e  dovrà  essere
completa  di  tutti  i  campi  necessari  alla  corretta  individuazione  dell’abitazione  e  al
rintracciamento  delle  utenze  collegate  ed  ogni  altra  informazione  necessaria  alla
gestione in sicurezza dell’utente;

- l’applicazione Web messa a disposizione per l’attivazione dell’utenza dovrà contenere tutti
i  campi  necessari  per  l’individuazione  del  cittadino  e  quelli  collegati  alla  gestione
completa del servizio.

- la centrale 24h deve avere la gestione del servizio notturno e la funzione di centrale di
backup della centrale diurna;

- la centrale 24h deve avere una sede di backup notturno per i fault che impedissero l’uso
della centrale;

- deve essere realizzata l’integrazione con il CRM già in uso presso la centrale diurna.

La  società  partecipante,  nel  formulare  il  progetto  e  l’offerta  dovrà  tener  conto  anche  dei
seguenti elementi:

• La Centrale Operativa di Firenze assicura una apertura su 7 giorni con orario 08.00 –
20.00;

• La fascia di servizio notturna 20.00 - 08.00 su 7 giorni è assicurata dalla organizzazione
della società offerente;

• Il servizio notturno è solo di attesa, non prevede nessuna azione attiva da parte della
centrale 24h al di fuori della risposta in caso di chiamata e di attivazione dei soccorsi e/o
azioni conseguenti;

• La società offerente fornisce, compresi nel prezzo offerto:
- gli apparati domiciliari da istallare al domicilio degli utenti, di una tipologia rispondente
ai requisiti minimi indicati  e che consenta una facile gestione delle funzioni da parte
dell’utenza; 
- la postazione principale di gestione del servizio presso la Centrale operativa di Firenze
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comprensiva  dell’HW/SW e attività  di  istallazione e formazione necessari  al  corretto
funzionamento e di una postazione di backup gemella della principale pronta all’uso e
attivabile dagli operatori locali in caso di blocco della postazione principale:
La consegna degli apparati domiciliari avverrà per lotti di entità da concordare tenuto
conto  dell’indice  di  turnover  degli  utenti,  considerando  che  in  sede  Telecare  dovrà
essere presente una scorta di sicurezza pari al 3% degli utenti attivi.

• Gli  apparati  domiciliari  istallati  al  momento  sono  della  tipologia  URMET  Modello
ASSIST3S: qualora il sistema proposto dall’azienda aggiudicataria non sia compatibile
con gli  apparati  domiciliari  esistenti  e si  renda quindi  necessaria la loro sostituzione
oppure intenda procedere comunque alla sostituzione degli apparati domiciliari, dovrà
farlo a propria gestione e spesa, senza pregiudicare l’avvio ed il corretto funzionamento
del servizio e nel rispetto delle esigenze degli utenti.

Il servizio è attualmente rivolto a c.ca 430 utenti. La media annua di chiamate di soccorso per
utente è di circa 0,6.

L’indice di turnover su base annua allo stato attuale è di circa il 15%.
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