Förslag på viktiga frågor att ha med i förfrågningsunderlag avseende Trygghetslarmsmottagning.

Beskrivning av uppdraget, anbudets omfattning och innehåll

Kommun har för avsikt att upphandla den centrala larmmottagningen för de trygghetstelefoner som finns utplacerade i brukarnas hem inom kommunen. Tjänsten skall omfatta mottagning av larm, bedömning av aktuell situation och behov av åtgärd samt vidarebefordran av larm till åtgärdande personal. 

Uppdraget omfattar primär- och sekundärmottagning av larm 24 timmar per dygn, veckans alla dagar. Upphandling omfattar larmmottagning från ca xxx trygghetstelefoner.

Personalens kompetens

Personal som arbetar med larmmottagningen skall ha erfarenhet från liknande uppdrag ha förmåga att genom samtal kunna lyssna sig till den larmandes behov. Personal på larmmottagningen skall vara väl insatta i de frågor och typer av problem som kan uppkomma och åtgärda dessa snabbt med respekt och integritet. Detta ställer stora krav på personalens sociala kompetens. 

Det är av betydelse om personalen har, utbildning inom områdena samtals och intervjumetodik, vård och omsorg och/eller dokumenterad erfarenhet av arbete inom äldre- och handikappomsorg.

Larmmottagningens personal skall ha god kompetens att kunna bedöma förändringar i behov och tillstånd och för att kunna besluta vilka åtgärder ett inkommet larmanrop skall föranleda. Det kan därför vara av betydelse att leverantören har omedelbar tillgång till högre medicinskkompetens, lägst sjuksköterska, för bedömning av larm när så krävs. 

Leverantörer skall i sitt anbud beskriva hur han avser att lösa detta.

Leverantören ansvarar för att avtalad kompetensnivån upprätthålls under avtalsperioden.

Svarstid

Den genomsnittliga svarstiden från ankommet anrop till kontakt med brukaren bör inte överstiga 30 sekunder.

Säkerhet, teknik och organisation

Säkerheten för de som är brukare av trygghetslarm är av stor betydelse, varför en redovisning av hur leverantören avser att lösa detta är av stor betydelse i utvärderingen av anbudet. Leverantören skall därför beskriva följande:

Hur är sekundärmottagningen organiserad, sker den på samma plats som primärmottagningen eller på annan ort?

Mottagningsteknikens driftsäkerhet avseende redundans och service, fullserviceavtal skall finnas.

Vilka fabrikat på trygghetslarm som kan kopplas in.

Möjlighet att ansluta och hantera andra typer av larm ex dörrlarm, överfallslarm, inbrotts- och brandlarm.

Medelsvarstiden för mottagning av trygghetslarm till centralen.

En beskrivning av utvecklingstankar som finns kring kommunikationslösningar hos Leverantören.

Larmcentralens säkerhetspolicy och kvalitetssäkringssystem.

Mottagningsenhetens organisation.

Statistik
Statistik över utförda uppdrag/prestationer, totalt och per brukare/trygghetstelefon, även orsaken till larmet skall redovisas varje månad eller vid behov.

