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1. OBJETO. NORMA DE CALIDAD DE REFERENCIA

El objeto del presente informe es dar a conocer los resultados obtenidos tras la
evaluacién de los compromisos de la Carta de Servicios de Tele-Asistencia, su
correcta aplicacion, implantaciéon y el grado de cumplimiento de los indicadores de
calidad establecidos en dicha carta, respecto a la norma de referencia: UNE 93200:
2008.

2. DATOS INFORMATIVOS

La primera edicion de la carta de servicios fue aprobada por Resolucién de
15/12/2005. Tenia por objeto informar a las personas usuarias de los servicios que se
prestaban, los compromisos que asumia la Administracion y de las garantias en caso

de incumplimiento de los mismos.

Posteriormente se establece la norma reguladora sobre Carta de Servicios de Tele-
Asistencia, Norma UNE 93200:2008, dentro de los sistemas certificados de calidad,
siendo certificada por la Asociacion Espanola de Normalizacién y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n2 A58/000056.

La segunda edicion de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucion de
04/11/2009, que amplia su objetivo inicial de informacion a los usuarios/as,
convirtiéndose en una herramienta interna de mejora en la gestion del servicio que se
presta. Fue auditada por AENOR el 15/12/2009 con resultado de conforme con
respecto a la norma de aplicacion.

La Carta es auditada anualmente: la siguiente auditoria tiene lugar el 03/12/2010,

resultando un informe correcto.
Ante los nuevos requerimientos que se establecieron en la prestacion de Tele-
Asistencia para mejorar la atencién de las personas usuarias, se hizo necesaria la

actualizacion de la citada versién de la Carta de Servicios, realizandose la tercera
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ediciéon, aprobada por Resolucion de 16/11/2011, de la Consejeria de Sanidad y
Asuntos Sociales.

Con fecha 05/12/2012, AENOR la declara conforme a la UNE 93200:2008,
manteniendo vigente el certificado de calidad, tras comprobar el sistema de calidad
aplicado para su prestacion por la Junta de Comunidades de Castilla-La Mancha.

La Carta de Servicios de Teleasistencia vuelve a modificarse a principios de 2014
(Resoluciéon de 21/01/2014, publicada en el DOCM de 27/01/2014), con el fin de
ajustar algunos indicadores a las modificaciones del servicio de teleasistencia
contempladas en el nuevo contrato. En el primer trimestre de 2013 se ha finalizado
con la licitacién de la gestion del servicio y se ha producido un traspaso entre

entidades: de Cruz Roja se ha traspasado el servicio a Tunstall-Televida.

La ultima modificacidon de la Carta de Servicios de Teleasistencia se publica en
septiembre de 2016 (Resolucion de 15/09/2016, publicada en el DOCM de

21/09/2016) aunque las modificaciones introducidas se aplicaran en el afno 2017.

Las auditorias anuales son realizadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacién, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006. La ultima certificacion
esta vigente hasta 2019.

Los datos de este informe proceden de la auditoria realizada en diciembre de 2016.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afo 2016 se refiere al periodo Enero-Diciembre.

COMPROMISO 1

Instalacion ordinaria del terminal en un plazo maximo de 15 dias desde el
momento en que reciba la notificacion de la Consejeria de Sanidad y Asuntos

Sociales la empresa prestataria del servicio.

1.1.- INDICADOR: Instalaciones ordinarias realizadas en plazo.
o ESTANDAR: 98% minimo de instalaciones realizadas en plazo

o FORMA DE CALCULO: % instalaciones realizadas en plazo respecto al total
de instalaciones.

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQO: Entre Enero y Diciembre de 2016 el nimero de
instalaciones realizadas en la region fue de 5.142, realizando el 100% dentro
del plazo establecido de 15 dias naturales, por lo que se cumple el compromiso
y el estandar. El tiempo medio de instalacion en la regién ha sido de 7,24 dias.

COMPROMISO 2

Satisfaccion en la ensefianza del uso y funcionamiento del equipo instalado en

el domicilio.

2.1.- INDICADOR: Usuarios satisfechos en cuanto a la ensefianza de uso y
funcionamiento del equipo.

o ESTANDAR: 95% minimo de los nuevos usuarios expresan su satisfaccion

o FORMA DE CALCULO: Encuesta de opinién: % de encuestas con puntuacién
3 o superior (de un total de 5 puntos) respecto al total de encuestas realizadas.
Estas encuestas se realizan telefénicamente 5 dias después de la instalacion.

TELEASISTENCA Pagina 5/12



o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQ: Se han realizado un total de 5.266 encuestas de
satisfaccion. El dato mensual oscila entre el 99,8% y el 100% de encuestas con
resultado igual o superior a 3. Considerando todo el periodo, en el 99,9% de
los casos la valoracién del nivel de satisfaccién con la ensefianza del uso y
funcionamiento del equipo instalado en el domicilio es igual o superior a 3
puntos (sobre un total de 5 puntos), por lo que se cumple el compromiso y el
estandar.

COMPROMISO 3

Se garantiza la fiabilidad de la tecnologia y el buen funcionamiento de los

terminales.

3.1.- INDICADOR Terminales con problemas de conexion con el Centro de
Atencion.

o ESTANDAR: 5% maximo de terminales

o FORMA DE CALCULO: % de terminales con averia por desconexién respecto
al total de terminales activos

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADQ: el porcentaje de terminales desconectados oscilo
mensualmente entre el 0,86 y el 1,50. El promedio de porcentaje mensual de
terminales con averia por desconexion fue de 1,15 % durante 2016, por lo que
se cumple el compromiso.

COMPROMISO 4

Reparacion o sustitucion gratuita, en su caso, en un plazo no superior a 48 horas
de los terminales con averia que afecta a la continuidad del servicio por

desconexién
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4.1.- INDICADOR: .- Restablecimiento del servicio antes de 48 horas, en el
supuesto de averias de los terminales.

©)

o

ESTANDAR: 95% averias atendidas en plazo igual o inferior a 48 horas.

FORMA DE CALCULOQ: % de averias que afecten a la continuidad del servicio
subsanadas en plazo, respecto al total de averias por desconexién.

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2016, el 100% de las
averias fueron resueltas en plazo, por lo que se cumple el compromiso. El
tiempo medio de resolucion de las averias calculado mensualmente oscilé entre
las 10h: 54 min. del mes de Mayo y las 18h: 05min de los meses de Agosto y
Septiembre. El tiempo medio en la reparacidn y/o sustitucién de los terminales
desconectados se situa en 15h: 36min.

COMPROMISO 5

Prestacion ininterrumpida del servicio, incluso en caso de averia, mediante la

coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

5.1.-

INDICADOR: Realizacion de comprobaciones semestrales con otras
centrales.

ESTANDAR: 100%

FORMA DE CALCULOQ: Numero de pruebas preventivas realizadas con otras
centrales, de las dos previstas anualmente.

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADQ: Durante 2016 se han realizado 2 desvios
programados a la Central de respaldo situada en Barcelona. El primer
desvio tuvo lugar el 29/04/2016 y el segundo el 14/12/2016, ambos con una
duracién de 14 minutos. No se produjo interrupcion del servicio, atendiéndose
81 llamadas de entrada, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 6

Atencion directa al usuario con derivacion inmediata a los recursos adecuados

segun la necesidad presentada.




6.1.- INDICADOR: Tiempo medio entre llamada de emergencia y respuesta
emitida segun necesidad.

o ESTANDAR: No superior a 10 minutos en el 98% de los casos

o FORMA DE CALCULOQ: % de derivaciones realizadas que no superan los 10
minutos, con respecto del total de llamadas de emergencia.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: En 2016, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos, con media anual de 5 minutos. El tiempo medio de
respuesta en la movilizacion de recursos propios o especializados fue todos
los meses inferior a 10 minutos. Se ha obtenido un tiempo medio de 06:20
minutos en la movilizacion de recursos especializados (112) y 3:45 minutos
en la movilizacién de recursos propios de la persona usuaria.

COMPROMISO 7

Gestion de agenda personalizada de la persona usuaria, recordando citas o

gestiones, periddica o esporadicamente.

7.1.- INDICADOR: Avisos telefénicos realizadas a los usuarios con agenda.
o ESTANDAR: 95% de llamadas realizadas previstas

o FORMA DE CALCULO: % de avisos telefénicos realizados con respecto al total
de llamadas a realizar.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADOQ: El 99,28% del total de agendas previstas han sido
atendidas durante 2016, por lo que se cumple el compromiso y el estandar. Se
han realizado un total de 19.566 agendas personalizadas con la finalidad de
recordar citas o gestiones a las personas usuarias con este tipo de agendas. El
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promedio mensual es superior al 97% todos los meses, salvo en Enero que fue
de 94,5%.

COMPROMISO 8

Seguimiento telefonico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

8.1.- INDICADOR: Llamadas de seguimiento realizadas mensualmente.

o ESTANDAR: 95 %

o FORMA DE CALCULOQ: % de llamadas de seguimiento mensual realizadas con
respecto al total de llamadas de seguimiento a realizar.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: entre enero y diciembre de 2016 se realizaron 467.537
llamadas de seguimiento, alcanzando el 98,71% respecto a la totalidad de las
llamadas programadas por este concepto. Todos los meses se superd el

indicador previsto.

COMPROMISO 9

Seguimiento domiciliario trimestral a las personas en situacion de dependencia
atendidas por un cuidador no profesional. Seguimiento bimestral para enfermos

cronicos y personas dependientes con discapacidad superior al 65%, salvo renuncia

expresa.

Este compromiso ha sido reformulado en el segundo semestre del afio debido a la
deteccion de personas que querian ser visitadas fuera de estos perfiles y usuarios de
estos perfiles que no deseaban las visitas. Por tanto sélo se han realizado y medido
en el primer semestre del afios 2016.
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Para el segundo semestre se decidié hacer una visita domiciliaria de actualizacién de
datos a toso los usuarios del servicio, con el fin de definir perfiles concretos para las
visitas. Esta actualizacidén alcanza el segundo semestre de 2016 y el primero de 2017.
De Junio a Diciembre se realizaron 24.788 visitas de actualizacion, el 69% del
previsto hasta Junio de 2.017.

9.1.- INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias trimestrales realizadas a
personas usuarias en situacion de dependencia con cuidador no
profesional.

o ESTANDAR: 98 %

o FORMA DE CALCULO: % de visitas realizadas con respecto al total de visitas
de seguimiento a realizar.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADOQ: durante el primer semestre de 2016 se realizaron 5.338
visitas a los usuarios en situacion legal de dependencia con cuidador no
profesional, que representan el 9% de los usuarios de teleasistencia. En todas las
provincias y para ambos trimestres se alcanza el 100%, superando el valor
estandar.

9.2.- INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias bimestrales realizadas a
personas con enfermedad cronica y a personas en situacion de dependencia
con discapacidad reconocida superior al 65%.

o ESTANDAR: 98 %

o FORMA DE CALCULO: % de llamadas de visitas realizadas con respecto al
total de visitas de seguimiento a realizar.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: Se supera el estandar en los tres bimestres, realizando
3.392 visitas, el 100% previsto.

COMPROMISO 10

Control del regreso al domicilio de las personas usuarias que notifican ausencia

del mismo por tiempo superior a 24 horas.
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10.1.- INDICADOR: Relacién entre ausencias comunicadas y regresos
comprobados.

o ESTANDAR: 98% de las llamadas

o FORMA DE CALCULO: % de llamadas realizadas a usuarios que en la fecha
de regreso no han comunicado el mismo, frente al total susceptible de ser
llamado.

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADQ: Entre Enero y Diciembre de 2016 fueron realizadas
37.209 llamadas, que representan el 99,61% de las programadas. Se cumple
pues el estandar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

La persona usuaria recibe informacion sobre recursos sociales, sanitarias,
eventos, campanas o cualquier otra informacién general de interés, al menos

trimestralmente.

11.1.- INDICADOR: Usuarios que reciben informaciéon al menos cuatro veces al
ano.

o ESTANDAR: 95%

o FORMA DE CALCULO: % de usuarios que reciben 4 informaciones al afio
sobre el total de usuarios del servicio.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2016 se realizaron cuatro
campanas estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunacién de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a hébitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, buen uso de medicamentos, ejercicio fisico,
prevencion de caidas, habitos de suerio, etc.) y otros temas (prevencién de
timos, hogar seguro en invierno, declaracién de la renta, etc.). En conjunto se
realizaron 406.158 llamadas. El 95,03 % de los hogares recibié al menos 4
llamadas, por lo que se cumple el estandar.
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COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.

12.1.- INDICADOR: Personas encuestadas que muestran su satisfaccion por el
servicio recibido.

o ESTANDAR: 95%

o FORMA DE CALCULO: % de usuarios que puntiian 3 0 mas en la encuesta de
satisfaccion anual externa.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADQO: la encuesta externa de satisfaccién de los usuarios con
el servicio publico de Teleasistencia de 2016 arrojé una puntuacion global de
satisfaccion de 4,65 puntos sobre 5; este resultado se sitla en la zona de
satisfaccion muy alta. El 99,74% de los encuestados puntué su
satisfaccion global con el servicio con al menos 3 puntos, por lo que se
cumple el estandar acordado para este indicador.

Toledo, 14 de Febrero de 2017
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