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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
evaluacion de los compromisos de la Carta de Servicios de Teleasistencia, su correcta
aplicacion, implantacion 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 Resolucion 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 Espafiola de Normalizacién y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n® A58/000056.

La segunda edicion de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucién de
04/11/2009, que amplia su objetivo inicial de informacién 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 atencion de las personas usuarias, se hizo necesaria la
actualizacion de la citada version de la Carta de Servicios, realizandose la tercera
edicion, aprobada por Resoluciéon de 16/11/2011, de la Consejeria de Sanidad y

Asuntos Sociales.
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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
(Resolucion 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 la
licitacion 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 siguiente modificacion 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 aplican desde el afio 2017.
Mediante Resolucion de 01/10/2018 (DOCM n° 197, 08/10/2018) se prorroga la
vigencia de la actual Carta durante un afio mas, sobre todo teniendo en cuenta que
en ese momento se esta licitando un nuevo contrato de gestion para los proximos

anos.

La ultima modificacién se ha publicado el pasado 8 de enero de 2020 (Resolucion de
27/12/2019, de la Viceconsejeria de Promocion de la Autonomia y Atencién ala
Dependencia, por la que se aprueba la Carta de Servicios de Teleasistencia). Se
trata de un importante avance ya que se exigen estandares mas rigurosos de
cumplimiento de los indicadores ya existentes y se afiaden nuevos compromisos de
calidad. Estos nuevos compromisos pretenden reflejar la evolucién del servicio hacia

la atencion personalizada y la accesibilidad universal.

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 2022.

Los datos de este informe proceden de la auditoria realizada en diciembre de 2020.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afio 2020 se refiere al periodo enero-diciembre.

COMPROMISO 1

Instalacion ordinaria del terminal en un plazo maximo de 10 dias desde el
momento en que reciba la notificacion de la Consejeria de Bienestar Social la

empresa prestataria del servicio.

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

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

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: Entre enero y diciembre de 2020 el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 4.079, realizando el 100% dentro
del plazo establecido de 10 dias naturales tanto en el primer semestre (4,28
dias) como en el afio completo (4,45 dias) por lo que se cumple el compromiso
y el estandar.

COMPROMISO 2

Visita domiciliaria y elaboracién del Plan de Atencion Personalizada (PAP) en
el plazo méaximo de 10 dias desde la notificacion de la Consejeria de Bienestar

Social a la entidad prestataria del servicio

INDICADOR: Nuevas personas usuarias con PAP en plazo.

o ESTANDAR: 98% de las personas recién incorporadas al servicio disponen de
PAP antes de 10 dias desde la derivacion del alta.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de personas usuarias de nueva
incorporacion con PAP en 10 dias, respecto al total de nuevas personas
usuarias.
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o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: A lo largo del ejercicio se han realizado 5.744 planes de
atencion. En el primer semestre se ha cumplimentado el PAP en el 99,58%
correspondiente a las altas realizadas en un plazo de 10 dias, siendo este
porcentaje similar al obtenido durante el afio completo 99,58%, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 3

Actualizacién del PAP de cada persona usuaria mediante su revision

periédica, como minimo anual.

INDICADOR: Personas usuarias valoradas con PAP en visita de equipo de
coordinacion de zona a lo largo del periodo.

o ESTANDAR: 95% de las personas usuarias previstas disponen de PAP
actualizado

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de personas con PAP actualizado sobre el
total de personas usuarias que habian previsto visitar en el periodo.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: A lo largo del ejercicio 2020 se han realizado 9.803
actualizaciones de PAP. Durante el primer semestre se ha actualizado el PAP
en el 99,36% de las visitas realizadas por el equipo de coordinacion, siendo el
porcentaje durante el afio_completo del 98,20%, por lo que se cumple el
compromiso y el estandar.
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COMPROMISO 4

Satisfaccion de las personas usuarias del servicio con la ensefianza del uso
y funcionamiento del equipo instalado en el domicilio

INDICADOR: - Personas usuarias satisfechas en cuanto a la ensefianza de uso
y funcionamiento del equipo

o ESTANDAR: El 95%, minimo, de las nuevas personas usuarias expresan
satisfaccidon en encuesta a los 5 dias de la instalacion.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de encuestas con una puntuacion igual o
superior a 4 sobre 5, respecto al total de encuestas realizadas.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADQO: De las 5.175 encuestas realizadas, en el 99,90% de los
casos del primer semestre y en el 99,67% de los casos del afio completo, se
ha superado el resultado de 4 sobre 5 de satisfaccién con el proceso de
instalacion, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 5

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

terminales.

INDICADOR: Terminales con problemas de conexién con el centro de atencion
o ESTANDAR: Igual o inferior al 2% de los terminales.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de terminales con averia por desconexion
respecto al total de terminales activos

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADQO: El porcentaje de terminales que se averian impidiendo
la comunicacién con el Centro de Atencion supone el 0,70% del total de
terminales instalados en el primer semestre, y el 0,70% en el afio completo, por
lo que se cumple el compromiso y el estandar.
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COMPROMISO 6

Reparacién o sustitucion gratuita, en su caso, en un plazo no superior a 48
horas de los terminales averiados que afectan a la continuidad del servicio por

desconexion.

INDICADOR: Restablecimiento del servicio antes de 48 horas, en el supuesto de
averia de los terminales

o ESTANDAR: En el 98% de los casos, se restablecera el servicio en tiempo igual
0 inferior a 48 horas.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de averias subsanadas en plazo, respecto
al total de averias por desconexion

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: En el 100% de los casos se ha reestablecido el servicio
en tiempo igual o inferior a 48 horas a lo largo del afio 2020 (tanto en el primer
semestre como en el afio completo). En 2020 el tiempo medio en la reparacion
y/o sustitucion de los terminales desconectados en el primer semestre fue de
19:44 horas y en el afio completo se situé en 21:02:00 horas, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 7

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

coordinacién y respaldo entre las distintas centrales.

INDICADOR: Realizacion de al menos una comprobacion semestral con otras
centrales

o ESTANDAR: El 100% de comprobaciones realizadas

o FORMA DE CALCULO: Numero de pruebas preventivas positivas realizadas
con otras centrales, de las dos minimas previstas.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: A lo largo de este afo, se han realizado un total de
cinco desvios programados, habiéndose producido en el primer semestre dos
desvios, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.
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COMPROMISO 8

Atencion directa a la persona usuaria del servicio con derivacién inmediata a

los recursos adecuados segun la necesidad presentada

INDICADOR: Tiempo medio entre lamada de emergencia y derivacion realizada,
segun necesidad

o ESTANDAR: En el 98% de los casos se realiza derivacion antes de 10 minutos.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de derivaciones realizadas que no superan
los 10 minutos, con respecto del total de llamadas de emergencias

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: La derivacion a recursos en el 100% de las
emergencias que lo han requerido, se ha gestionado en un tiempo medio de
03:44 minutos en el primer semestre y de 03:43 minutos en todo el afo
completo, sin superar en ningun mes los 10 minutos (estandar establecido). En
el caso de derivacion a recursos especializados (112) el tiempo de respuesta
ha sido de 5 minutos y 46 segundos tanto el primer semestre como en el afio
completo y en el caso de derivacion a recursos propios de la persona el tiempo
de respuesta ha sido 1 minutos y 40 segundos tanto en el primer semestre
como en el afio completo, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 9

Gestion de la agenda personalizada de la persona usuaria del servicio,
recordando citas o gestiones, peridédica o esporadicamente.

INDICADOR: Llamadas telefonicas de seguimiento realizadas a las personas
usuarias con agenda.

o ESTANDAR: 98 % de las llamadas realizadas a personas usuarias con agenda.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de llamadas realizadas con respecto al total
de llamadas a realizar.

o PERIODICIDAD: Semestral
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o VALOR ALCANZADOQ: Se han realizado un total de 7145 agendas
personalizadas con la finalidad de recordar citas o gestiones a las personas
usuarias con este tipo de agendas, lo que ha supuesto alcanzar el objetivo de
las llamadas programadas con esta tipificacion tanto en el primer semestre en
un 99,80% como en el aflo completo con un 99,76%, por lo que se cumple el
compromiso y el estandar.

COMPROMISO 10

Seguimiento telefénico, segun el nivel personalizado del servicio (béasico,

medio, alto o alto riesgo)

INDICADOR: Llamadas telefénicas de seguimiento realizadas a cada nivel de
servicio.

o ESTANDAR: 98% de las llamadas de seguimiento realizadas cada mes en cada
nivel.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de llamadas de seguimiento realizadas con
respecto al total de llamadas mensuales a realizar a cada nivel.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADOQ: Segun el nivel personalizado del servicio, se han
realizado el 99,94% de las llamadas programadas en el primer semestre y el
99,96% en el ejercicio completo, por lo que se cumple el requisito y el estandar.

Las llamadas programadas han sido 171.305y las llamadas realizadas han sido
171.209 en el primer semestre, siendo las llamadas programadas 385.236 y las
llamadas realizadas 385.399 en el ejercicio completo, por lo que se cumple el
compromiso y el estandar.
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COMPROMISO 11

Seguimiento domiciliario anual

INDICADOR: Visitas domiciliarias realizadas en plazo, segun la periodicidad
prevista (12 meses)

o

ESTANDAR: El 95% de visitas realizadas en plazo sobre el total de las

previstas.

FORMA DE CALCULO: Porcentaje de visitas realizadas sobre el total previsto
segun planificacion.

PERIODICIDAD: Semestral

VALOR ALCANZADQO: Para este ejercicio se planifico la realizacién de 13.052
visitas domiciliarias, de las cuales se han realizado en el primer semestre el
27,67% (3.611) y en todo el afio se ha alcanzado el 76,49% (9.983) del total.

Resaltar que no ha sido posible alcanzar el valor establecido inicialmente para
este indicador por dos motivos:

Desde el 16 de marzo al 21 de junio, periodo de confinamiento por la COVID-
19, no es posible la realizacién de estas visitas domiciliarias al no ser una
actividad esencial.

Porque hay un alto porcentaje de visitas canceladas/pospuestas a peticion de
las personas usuarias por temor al contagio, lo que ha reducido este volumen
y dificultado su cumplimiento.

Hay que tener en cuenta qué si ajustamos el volumen de visitas a los meses
de actividad real del afio (1 al 15 de marzo y 22 de junio al 31 de diciembre), el
porcentaje de cumplimiento a fecha 31/12/2020 es del 100%, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

TELEASISTENCIA Pagina 11/15




COMPROMISO 12

Accesibilidad del servicio: Adaptaciones realizadas a personas con
discapacidad o con importantes limitaciones

INDICADOR: Personas usuarias que disponen de adaptaciones parael uso de la
tecnologia para el acceso ainformacion o parala comunicacion

o ESTANDAR: El 90% de las personas que requieren adaptaciones reciben
propuesta de medidas de accesibilidad para ser usuarias del servicio.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de personas con discapacidad o
limitaciones con propuesta de medidas de accesibilidad, respecto al total de
personas con discapacidad o limitaciones.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: Dentro del modelo de atencién personalizada el 100%
de las personas valoradas que presentan limitaciones o discapacidad han
obtenido propuesta de incorporar medidas de accesibilidad, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar. De éstas personas, el 54% han aceptado
la medida propuesta.

COMPROMISO 13

Informacién a la persona usuaria, al menos trimestralmente sobre recursos
sociales o sanitarios, eventos, campafas o cualquier otra informacion general

de interés.

INDICADOR: Personas usuarias que reciben informacion al menos 4 veces al
afo

o ESTANDAR: El 95% de las personas usuarias reciben, al menos, 4
informaciones al afo.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de personas usuarias que reciben 4
informaciones anuales sobre el total de personas usuarias del servicio.

o PERIODICIDAD: Semestral
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o VALOR ALCANZADO:

Para este céalculo hay que tener en cuenta que:

- La media de domicilios activos en este periodo es de 44.165
- La media de suspensiones temporales es de 1.370
- La media de ausencias es de 1.985

Dentro de este compromiso tenemos dos tipos de contactos programados con las
personas usuarias:

— Cuatro campafias definidas a lo largo del afio: ola de frio, ola de calor,
vacunacion gripe y alergias.

— Llamadas mensuales relativas a estilos de vida saludable, que son parte del
programa de actividades de envejecimiento activo desarrollado en la region:
Alimentacion y nutricion, seguridad vial, habitos de suefio, etc.

El nimero de llamadas que las personas usuarias en activo han recibido en este
periodo, viene detallado en la siguiente tabla:

Tabla 13.1 Porcentaje de usuarios con llamada informativa

DOMICILIOS CONTACTADOS %
Sin contacto 0 0,00%
Con 1 contacto 0 0,00%
Con 2 contactos 308 0,70%
Con 3 contactos 654 1,48%
Con 4 o mas contactos 97,82%

TOTAL 100%

En base al cuadro reflejado en la parte superior se observa que un 97,82% de las
personas usuarias han recibido al menos 4 informaciones al afio, por lo que se cumple
el compromiso y el estandar.

Durante el afio 2020 el numero de llamadas realizadas ha sido de 428.188.
En los meses de abril, mayo y septiembre la tematica en las llamadas de

seguimiento ha sido en relacién a la pandemia. El resto de meses, se han mantenido
pildoras informativas relativas al COVID 19 junto al resto de tematicas tratadas.
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COMPROMISO 14

Satisfaccion de las personas participantes en actividades presenciales

grupales de envejecimiento activo

INDICADOR: Personas encuestadas que muestran su satisfaccién con la
actividad desarrollada

o ESTANDAR: El 95% de las personas participantes muestran su satisfaccion
con la actividad en la que han participado.

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de participacion que punttan la actividad
igual o superior a 4 sobre un total de 5.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: En el 100% de las atividades el resultado de los
cuestionarios de satisfaccion ha superado el 4 en satisfaccion general, por lo
que se cumple el compromiso y el estandar. Se han encuestado a 553 personas
desde el 1 de enero al 15 de marzo de 2020.

Por el estado de alarma, las actividades de envejecimiento activo quedaron
suspendidas desde el pasado 16 de marzo hasta el final del afio.
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COMPROMISO 15

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia que se

les presta

La encuesta externa de satisfaccién de los usuarios con el servicio publico de
Teleasistencia de 2020 se realiz6 por la entidad FEMCET (Asociaciéon de Esclerosis
Multiple J.M. Charcot) durante los meses de octubre y noviembre de 2020.La
encuesta se realizd a 381 personas que respondieron satisfactoriamente. Dicha
encuesta esté disponible para su descarga.

INDICADOR: Personas encuestadas que muestran su satisfaccion con el
servicio de teleasistencia.

o ESTANDAR: 95% de las personas usuarias expresan su satisfaccion en la
encuesta de satisfaccion externa anual

o FORMA DE CALCULO: Porcentaje de personas usuarias encuestadas que dan
al servicio una puntuacion igual o superior a 4, sobre un total de 5

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: La encuesta externa de satisfaccion arrojo una
puntuacion global de satisfaccién de 4,65 puntos sobre 5; este resultado se
sitla en la zona de satisfaccién muy alta. EI 97,90% de los encuestados puntué
su satisfaccion global con el servicio con al menos 4 puntos, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

En lo que va de 2020 se han recibido 51 consultas entre agradecimientos y
propiamente dudas y consultas vinculadas con requisitos, informaciones de caracter
general, etcétera realizadas a través del correo teleasistencia@jccm.es . Ninguna
de estas ha llegado a niveles de reclamacién o denuncia.

Toledo, 26 de febrero de 2.020
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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 Teleasistencia, su correcta
aplicacion, implantacién 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 Administracién 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 Espafnola 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 atencion de las personas usuarias, se hizo necesaria la
actualizacion de la citada version de la Carta de Servicios, realizdndose la tercera
edicién, aprobada por Resolucion de 16/11/2011, de la Consejeria de Sanidad y

Asuntos Sociales.
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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
(Resolucion 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 la
licitacion 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 siguiente modificacién 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 aplican desde el afio 2017.
Mediante Resoluciéon de 01/10/2018 (DOCM n? 197, 08/10/2018) se prorroga la
vigencia de la actual Carta durante un afo mas, sobre todo teniendo en cuenta que
en ese momento se esta licitando un nuevo contrato de gestion para los préximos

anos.

La dltima modificacion se ha publicado el pasado 8 de enero (Resolucion de
27/12/2019, de la Viceconsejeria de Promocion de la Autonomia y Atencion a la
Dependencia, por la que se aprueba la Carta de Servicios de Teleasistencia). Se
trata de un importante avance ya que se exigen estandares mas rigurosos de
cumplimiento de los indicadores ya existentes y se afiaden nuevos compromisos de
calidad. Estos nuevos compromisos pretenden reflejar la evolucion del servicio hacia

la atencidn personalizada y la accesibilidad universal.

Las auditorias anuales son realizadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006. La ultima certificacion
esta vigente hasta 2022.

Los datos de este informe proceden de la auditoria realizada en diciembre de 2019.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este ano 2019 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.

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 2019 el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 6.472, 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 5,19 dias.

COMPROMISO 2

Satisfaccion en la ensefanza del uso y funcionamiento del equipo instalado en
el domicilio.

INDICADOR: Usuarios satisfechos en cuanto a la ensefanza 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.
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o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQ: Se han realizado un total de 7.442 encuestas de
satisfaccion. El dato mensual es del 100% de encuestas con resultado igual o
superior a 3 todos los meses, salvo en los meses de mayo, julio y agosto, que
fue respectivamente del 99,87%, 99,82% y 99,52%. Considerando todo el
periodo, en el 99,95% de los casos la valoracion del nivel de satisfaccion con
la ensefanza 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.

INDICADOR Terminales con problemas de conexion con el Centro de Atencion.
o ESTANDAR: 5% méaximo 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 0,53 y el 0,88%. El promedio de porcentaje mensual de
terminales con averia por desconexion fue de 0,69 % durante 2019, 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

desconexion
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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.

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADOQO: Entre enero y diciembre de 2019, el 100% de las
averias fueron resueltas en plazo. El tiempo medio de resolucién de las
averias calculado mensualmente oscilé entre las 19 h:03 min del mes de enero
y las 23 h:08 min del mes de septiembre. El tiempo medio en la reparacién y/o
sustitucién de los terminales desconectados se situa en 20 h:52min

COMPROMISO 5

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

coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

INDICADOR: Realizacion de comprobaciones semestrales con otras centrales.
o ESTANDAR: 100%

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

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQ: Durante 2019 se han realizado 2 desvios
programados, uno a la Central de respaldo situada en Barcelona y otro a
la Central de respaldo de Murcia. El primer desvio tuvo lugar el 1 de julio, a
las 11:22 h. con una duracién de 84 minutos, y el segundo el 21 de octubre, a
las 22:10 h, con una duracion de 106 minutos. No se produjo interrupcién del
servicio, atendiéndose en total 66 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.




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 2019, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos, con media anual de 3 min: 37 seg. El tiempo medio
de respuesta en la movilizacién de recursos propios o especializados fue todos
los meses inferior a 5 minutos. Se ha obtenido un tiempo medio de 05 min:17
seg en la movilizacién de recursos especializados (112) y 1 min:57 seg en
la derivacion a recursos propios de la persona usuaria.

COMPROMISO 7

Gestion de agenda personalizada de la persona usuaria, recordando citas o
gestiones, periddica o esporadicamente.

INDICADOR: Avisos telefonicos 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 99,85% del total de agendas previstas han sido
atendidas durante 2019, por lo que se cumple el compromiso y el estandar. Se
han realizado un total de 9.069 agendas personalizadas con la finalidad de
recordar citas o gestiones a las personas usuarias con este tipo de agendas. El
promedio mensual es superior al 99% todos los meses.
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COMPROMISO 8

Seguimiento telefénico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad
mensual minima.

INDICADOR: Llamadas de seguimiento realizadas mensualmente.
o ESTANDAR: 95 %

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: el niumero de usuarios con seguimiento supera los 39.00
todos los meses de 2019, salvo en noviembre que fueron algo méas de 34.500.
Entre enero y diciembre de 2019 se realizaron 499.279 Illamadas de
seguimiento, alcanzando el 99,34% respecto a la totalidad de las llamadas
programadas por este concepto. Todos los meses se superd el indicador
previsto.

COMPROMISO 9

Seguimiento domiciliario periddico a personas usuarias con escasos contactos
sociales o con perfil de vulnerabilidad.

Se planifica esta actividad anualmente, fijando los perfiles a visitar y la periodicidad
y objetivos de las visitas

A lo largo de 2019 se han realizado un total de 27.997 visitas domiciliarias, 7.500 mas
que el ano anterior. Sin embargo, no hubo una planificacién de visitas como en 2018:
entre Enero y Marzo se llevé a cabo un plan de choque para deshacer la lista de
espera que se habia generado durante el Ultimo afio y medio; a partir de Abril empieza
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el nuevo contrato y en verano la valoracién de los usuarios para aplicar la
personalizacién del servicio. Por todo ello no se pudo realizar una planificacion anual,
como el ano anterior.

La distribucion por provincia de las 27.977 visitas, es la siguiente:

ALBACETE 4.464
CIUDAD REAL 7.836
CUENCA 3.889
GUADALAJARA 2.826
TOLEDO 8.972

INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias anuales realizadas segun perfil
elegido y planificacion prevista

o ESTANDAR: 95 %

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

o PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: se han realizado 27.977 visitas.

TELEASISTENCA Pagina 11/14



COMPROMISO 10

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

del mismo por tiempo superior a 24 horas.

INDICADOR: Relacion entre ausencias comunicadas y regresos comprobados.

)

o

ESTANDAR: 98% de las llamadas

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.

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADOQ: Entre enero y diciembre de 2019 fueron realizadas
34.350 llamadas, que representan el 98,50% de las programadas. Se cumple
pues el estandar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

La persona usuaria recibe informacion sobre recursos sociales, sanitarias,

eventos, campafnas o cualquier otra informacién general de interés, al menos

trimestralmente.

INDICADOR: Usuarios que reciben informacién al menos cuatro veces al ano.

©)

©)

ESTANDAR: 95%

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQ: Entre Enero y Diciembre de 2019 se realizaron cuatro

campanas estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunacién de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a habitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, seguridad vial, habitos de suefo, cuidados de la
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espalda, etc.). En conjunto se realizaron 320.077 llamadas. El 96,04 % de los
hogares (40.966) recibié al menos 4 llamadas, por lo que se cumple el estandar.

Sin contacto 0 0

Con 1 contacto 336 0.79
Con 2 contactos 440 1.03
Con 3 contactos 913 2.14
Con 4 o mas contactos 40.966 96.04

A continuacion se muestra el contenido de las llamadas:

N2 LLAMADAS REALIZADAS
Temperaturas extremas - Ola de frio 30.420
Camparnias temperaturas extremasy

promocion salud Temperaturas extremas - Ola de calor 28.180

Habitos saludables- Alergias 39.015

Mitos de la Alimentacion 27.067

La Semana Santa 14.928

Habitos del Suefio 10.079

Actualidad: Cambio horario 17.658

HogarSeguro: Accidentes 1.357

Prevencion de Timos y Enganos 13.164

[ Beneficios del Humor 73
Uso de UCR* 54.738

Evitar robos en vacaciones 314

Estilos devida saludable EjercicioFisico: Muévete 18.654

Alimentacion: Prevencion

Intoxicaciones 7674
Buen uso Medicamentos 24.124
Los nietos: juntos enverano 2.322
Historias de mayores 1.196
Organizacion del Tiempo 4.629
Prevencion de caidas: El Entomo 24.036
Cuidadode Vista y Oido 449
TOTALCLM 320.077
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COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.

La encuesta externa de satisfaccion de los usuarios con el servicio publico de
Teleasistencia de 2019 se realizé por la entidad FEMCET (Asociacion de Esclerosis
Multiple J.M. Charcot) durante los meses de septiembre-octubre de 2019.La encuesta
se realizd a 381 personas que respondieron satisfactoriamente a toda la encuesta. La
encuesta tiene un Nivel de confianza del 95% y margen de error maximo del 5%. Dicha
encuesta esta disponible para su descarga.

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 ALCANZADOQ: La encuesta externa de satisfacciédn arrojd6 una
puntuacién global de satisfaccién de 4,58 puntos sobre 5; este resultado se
sitia en la zona de satisfaccion muy alta. El 98,47% 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.

Por otro lado, se recibieron 26 quejas durante este afo, de las cuales 15 fueron “no
procedentes. Ademas se han contestado 86 consultas a través del correo
teleasistencia@jccm.es.

Toledo, 26 de febrero de 2.020
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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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edicién, 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
(Resolucion 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 modificacion 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 aplican desde el afo 2017.
Mediante Resoluciéon de 01/10/2018 (DOCM n? 197, 08/10/2018) se prorroga la
vigencia de la actual Carta durante un afio mas, sobre todo teniendo en cuenta que
en ese momento se esta licitando un nuevo contrato de gestion para los préximos

anos.

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 2018.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afo 2018 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.

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 2018 el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 3.901, 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 instalacién en la region ha sido de 6,85 dias.

COMPROMISO 2

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

el domicilio.

INDICADOR: Usuarios satisfechos en cuanto a la ensefanza 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.
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o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQ: Se han realizado un total de 4.303 encuestas de
satisfaccion. El dato mensual es del 100% de encuestas con resultado igual o
superior a 3 todos los meses, salvo en el mes de marzo, que fue del 99,77%.
Considerando todo el periodo, en el 99,98% de los casos la valoracion 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.

INDICADOR Terminales con problemas de conexion con el Centro de Atencion.
o ESTANDAR: 5% méaximo de terminales

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

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: el porcentaje de terminales desconectados oscilo
mensualmente entre el 0,59 y el 0,86%. El promedio de porcentaje mensual de
terminales con averia por desconexion fue de 0,72 % durante 2018, 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

desconexion
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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.

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADOQO: Entre enero y diciembre de 2018, el 100% de las
averias fueron resueltas en plazo, salvo una averia de septiembre en la
provincia de Cuenca que llegd a superar el tiempo maximo en 74 horas. El
tiempo medio de resolucion de las averias calculado mensualmente oscil6 entre
las 18 h: 05 min del mes de enero y las 21 h: 52 min del mes de septiembre. El
tiempo medio en la reparacién y/o sustitucion de los terminales desconectados
se sita en 19h:37min

COMPROMISO 5

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

coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

INDICADOR: Realizacion de comprobaciones semestrales con otras centrales.
o ESTANDAR: 100%

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

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADOQ: Durante 2018 se han realizado 2 desvios
programados a la Central de respaldo situada en Barcelona. El primer
desvio tuvo lugar el 1 de agosto, a las 14:00 h. con una duracién de 20 minutos,
y el segundo el 30 de noviembre, a las 13:45, con una duracién de 36 minutos.
No se produjo interrupcion del servicio, atendiéndose 37 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.




INDICADOR: Tiempo medio entre llamada de emergencia y respuesta emitida

segun necesidad.

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

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQO: En 2018, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos, con media anual de 3 min: 32 seg. El tiempo medio
de respuesta en la movilizacién de recursos propios o especializados fue todos
los meses inferior a 5 minutos. Se ha obtenido un tiempo medio de 05 min:04
seg en la movilizacién de recursos especializados (112) y 2 min:10 seg en
la derivacion a recursos propios de la persona usuaria.

COMPROMISO 7

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

gestiones, periddica o esporadicamente.

INDICADOR: Avisos telefénicos realizadas a los usuarios con agenda.

o

o

ESTANDAR: 95% de llamadas realizadas previstas

FORMA DE CALCULO: % de avisos telefénicos realizados con respecto al total

de llamadas a realizar.

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: EIl 99,99% del total de agendas previstas han sido

atendidas durante 2018, por lo que se cumple el compromiso y el estandar. Se
han realizado un total de 23.291 agendas personalizadas con la finalidad de

TELEASISTENCA Pagina 8/13



recordar citas o gestiones a las personas usuarias con este tipo de agendas. El
promedio mensual es superior al 99% todos los meses.

COMPROMISO 8

Seguimiento telefonico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

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: el numero de usuarios con seguimiento supera los
38.500 todos los meses de 2018. Entre enero y diciembre de 2018 se realizaron
484.725 llamadas de seguimiento, alcanzando el 99,74% respecto a la
totalidad de las llamadas programadas por este concepto. Todos los meses se
super¢ el indicador previsto.

COMPROMISO 9

Seguimiento domiciliario periddico a personas usuarias con escasos contactos
sociales o con perfil de vulnerabilidad.

Se planifica esta actividad anualmente, fijando los perfiles a visitar y la periodicidad

y objetivos de las visitas

A finales de 2017 se planificaron visitas a 20.455 personas usuarias durante 2018. Se
eligieron perfiles de riesgo y aislamiento para hacer este seguimiento especifico
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preventivo. Ademas, en todas las visitas se recuerda la importancia del uso de la UCR
dentro del domicilio, tanto por la propia seguridad de la persona usuaria como por la
tranquilidad de los familiares.

-Escasa red de apoyos.
Seguimiento especifico para
prevenir situaciones de riesgo Anual

-Estado  emocional  decaido y/o Y aislamiento
memoria-orientacion deterioradas

-Riesgo de caidas.

La distribucion por provincia de las 20.455 visitas, es la siguiente:

ALBACETE 4.640
CIUDAD REAL 5.129
CUENCA 2.557
GUADALAJARA 1.610
TOLEDO 6.519

INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias anuales realizadas segun perfil
elegido y planificacion prevista

o ESTANDAR: 95 %

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

o PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADQOQ: de las 20.455 visitas programadas para 2018, se han realizado
20.179, que representan el 98,65% de las visitas programadas, superando el estandar
y cumpliendo el compromiso.
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COMPROMISO 10

Control del regreso al domicilio de las personas usuarias que notifican ausencia
del mismo por tiempo superior a 24 horas.

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 ALCANZADOQ: Entre enero y diciembre de 2018 fueron realizadas
36.083 llamadas, que representan el 99,94% de las programadas. Se cumple
pues el estdndar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

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

INDICADOR: Usuarios que reciben informaciéon al menos cuatro veces al afo.
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.
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o VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2018 se realizaron cuatro
campanas estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunacién de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a habitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, seguridad vial, habitos de suefo, cuidados de la
espalda, etc.) y otros temas (prevencién de timos, hogar seguro: accidentes,
declaracion de la renta, cambio de horario, etc.). En conjunto se realizaron
459.957 llamadas. El 96,04 % de los hogares recibi6é al menos 4 llamadas, por
lo que se cumple el estandar.

N° de contactos %
Sin contacto 0 0
Con 1 contacto 320 0.79
Con 2 contactos 419 1.03
Con 3 contactos 870 2.14
Con 4 o mas contactos 39.031 96.04

COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.

La encuesta externa de satisfaccion de los usuarios con el servicio publico de
Teleasistencia de 2018 se realizé por la empresa Fundacion DKV Integralia. durante
los meses de julio-octubre de 2018.La encuesta se realizé a 380 personas que
respondieron satisfactoriamente a toda la encuesta. La encuesta tiene un Nivel de
confianza del 95% y margen de error maximo del 5%. Dicha encuesta esta disponible
para su descarga.

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 ALCANZADOQO: La encuesta externa de satisfacciébn arrojo una
puntuacién global de satisfaccién de 4,60 puntos sobre 5; este resultado se
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sitia en la zona de satisfaccion muy alta. El 98,95% 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.

Por otro lado, se recibieron 32 quejas durante este afo, de las cuales 19 fueron “no
procedentes”, y 13 agradecimientos por el servicio prestado o por el trato del

personal. Ademas se han contestado 95 consultas a través del correo
teleasistencia@jccm.es.

Toledo, 18 de Febrero de 2019
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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
evaluacion de los compromisos de la Carta de Servicios de Tele-Asistencia, su
correcta aplicacion, implantacion 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 Resolucion 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 Espafiola de Normalizacion y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n° 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 versidon de la Carta de Servicios, realizandose la tercera
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edicion, aprobada por Resolucién 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
(Resolucion 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 licitacion 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 dltima modificacién 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 aplican desde el afio 2017.

Las auditorias anuales son realizadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, 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 2017.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afio 2017 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.

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 ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2017 el ndmero de
instalaciones realizadas en la region fue de 4.754, 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 instalacién en la region ha sido
de 6,39 dias.

COMPROMISO 2

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

el domicilio.

INDICADOR: Usuarios satisfechos en cuanto a la enseflanza de uso vy
funcionamiento del equipo.

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

o FORMA DE CALCULO: Encuesta de opinion: % de encuestas con puntuacion
3 0 superior (de un total de 5 puntos) respecto al total de encuestas
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realizadas. Estas encuestas se realizan telefonicamente 5 dias después de la
instalacion.

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: Se han realizado un total de 5.386 encuestas de
satisfaccion. El dato mensual es del 100% de encuestas con resultado igual o
superior a 3 todos los meses. Considerando todo el periodo, en el 100% de
los casos la valoracion del nivel de satisfaccion 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.

INDICADOR Terminales con problemas de conexiéon con el Centro de Atencion.
o ESTANDAR: 5% méaximo de terminales

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

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: el porcentaje de terminales desconectados oscild
mensualmente entre el 0,57 y el 1,30. El promedio de porcentaje mensual de
terminales con averia por desconexion fue de 0,81 % durante 2017, por lo
que se cumple el compromiso.

COMPROMISO 4

Reparacidn 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

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

O

o

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

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2017, el 100% de las
averias fueron resueltas en plazo, salvo 1 averia en Toledo en el mes de
Marzo, que se resolvié con un exceso de tiempo de 21 minutos.El tiempo
medio de resolucion de las averias calculado mensualmente oscil6 entre las
12h:28 min del mes de Abril y las 20 h:36 min del mes de Diciembre. El
tiempo medio en la reparacion y/o sustitucibn de los terminales
desconectados se sitia en 16h:58min

COMPROMISO 5

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

coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

INDICADOR: Realizacion de comprobaciones semestrales con otras centrales.

o

o

ESTANDAR: 100%

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

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADOQ: Durante 2017 se han realizado 2 desvios
programados a la Central de respaldo situada en Barcelona. El primer
desvio tuvo lugar el 19 de mayo, con una duracion de 25 minutos, y el
segundo el 23 de noviembre, con una duracion de 40 minutos. No se produjo
interrupcién del servicio, atendiéndose 39 llamadas de entrada, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

TELEASISTENCA Pagina 7/13




COMPROMISO 6

Atencioén directa al usuario con derivacion inmediata a los recursos adecuados

segun la necesidad presentada.

INDICADOR: Tiempo medio entre llamada de emergencia y respuesta emitida
segln necesidad.

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: En 2017, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos, con media anual de 3 min: 22 seg. 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 04 min:45 seg en la movilizacion de recursos especializados (112) y 2
minutos minutos en la movilizacidon de recursos propios de la persona
usuaria.

COMPROMISO 7

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

gestiones, periodica o esporadicamente.

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.
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o VALOR ALCANZADO: EIl 99,43% del total de agendas previstas han sido
atendidas durante 2017, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.
Se han realizado un total de 23.683 agendas personalizadas con la finalidad
de recordar citas o gestiones a las personas usuarias con este tipo de
agendas. El promedio mensual es superior al 99% todos los meses, salvo en
Julio que fue de 95,69%.

COMPROMISO 8

Seguimiento telefénico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

INDICADOR: Llamadas de seguimiento realizadas mensualmente.
o ESTANDAR: 95 %

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: el numero de usuarios con seguimiento supera los
38.500 todos los meses de 2017. Entre enero y diciembre de 2017 se
realizaron 486.801 llamadas de seguimiento, alcanzando el 98,03%
respecto a la totalidad de las llamadas programadas por este concepto. Todos
los meses se supero el indicador previsto.

COMPROMISO 9

Seguimiento domiciliario periddico a personas usuarias con escasos contactos
sociales o con perfil de vulnerabilidad.

Se planifica esta actividad anualmente, fijando los perfiles a visitar y la periodicidad
y objetivos de las visitas
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En 2016 se reformul6 este compromiso y se decidio, para el segundo semestre 2016
y el primero de 2017, hacer una visita domiciliaria de actualizacién de datos a todos
los usuarios del servicio con el fin de definir perfiles concretos para las visitas. Entre
Enero y Junio de 2017 se realizaron 10.126 visitas de actualizacion y 822 en el
segundo semestre, el 98,7 % del previsto.

Para el segundo semestre 2017 se planificé la realizacion de 11.744 intervenciones
domiciliarias a personas usuarias que, por su escasa red de apoyos y/o reducida
actividad de ocio, era necesario realizar un seguimiento especifico con el objetivo de
prevenir situaciones de aislamiento. Ademas, en todas las visitas se recuerda la
importancia del uso de la UCR dentro del domicilio, tanto por la propia seguridad de
la persona usuaria como por la tranquilidad de los familiares.

El perfil de las personas usuarias elegidas para visitar en base al objetivo: prevenir
situaciones de aislamiento.

Visitas basadas Perfil de la persona
en... usuaria

Objetivo de la visita Periodicidad

-Con insuficiente red
de apoyos.

-Nunca sale a la calle Seguimiento de las

0 lo hace Personas usuarias
Red de apoyo Yy esporadicamente. para prevenir
actividades de ocio situaciones de
aislamiento
de 'las personas y Al
usuarias. proponer

-Necesita ayuda de ;ctividades de ocio
otra persona para y/o creacion de

moverse. redes sociales en su
entorno habitual

-Vive sola y nunca
realiza actividades de
ocio.

De las 11.744 visitas de seguimiento programadas para el segundo semestre, se
han realizado 11.510, que representan el 98,0% de las visitas programadas

INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias anuales realizadas segun perfil
elegido y planificacién prevista

o ESTANDAR: 95 %
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o FORMA DE CALCULO: % de visitas realizadas con respecto al total de visitas
de seguimiento a realizar.

o PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: de las 11.744 visitas programadas para el segundo semestre,
se han realizado 11.510, que representan el 98,0% de las visitas programadas

COMPROMISO 10

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

del mismo por tiempo superior a 24 horas.

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 ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2017 fueron realizadas
36.110 llamadas, que representan el 99,89% de las programadas. Se
cumple pues el estandar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

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

trimestralmente.

INDICADOR: Usuarios que reciben informacion al menos cuatro veces al afio.

o ESTANDAR: 95%
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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 2017 se realizaron cuatro
campafas estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunaciéon de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a habitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, buen uso de medicamentos, ejercicio fisico,
prevencion de caidas, habitos de suefio, etc.) y otros temas (prevencion de
timos, hogar seguro en invierno, declaracion de la renta, etc.). En conjunto se
realizaron 431.757 llamadas. El 96,01 % de los hogares recibié al menos 4
llamadas, por lo que se cumple el estandar.

COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.

La encuesta externa de satisfaccién de los usuarios con el servicio publico de
Teleasistencia de 2017 se realiz6 por la empresa Asproseat y PeopleVox durante los
meses de julio-octubre de 2017.La encuesta se realiz6 a 380 personas que
respondieron satisfactoriamente a toda la encuesta. La encuesta tiene un Nivel de
confianza del 95% y margen de error maximo del 5%. Dicha encuesta esta
disponible para su descarga.

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

o ESTANDAR: 95%

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: La encuesta externa de satisfaccién arroj6 una
puntuacion global de satisfaccion de 4,56 puntos sobre 5; este resultado se
sitla en la zona de satisfaccién muy alta. El 99,21% de los encuestados
puntuo su satisfaccion global con el servicio con al menos 3 puntos, por
lo que se cumple el estandar acordado para este indicador.
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Toledo, 12 de Enero de 2018
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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.
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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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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, implantacion 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 Resolucion 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 Espafiola de Normalizacion y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n° A58/000056.

La segunda ediciéon de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucion de
04/11/2009, que amplia su objetivo inicial de informacibn a los usuarios/as,
convirtiendose 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 version de la Carta de Servicios, realizandose la tercera
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edicion, aprobada por Resolucién 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 ultima modificacion de la Carta de Servicios de Teleasistencia se publica a
principios de 2014 (Resolucion de 21/01/2014, publicada en el DOCM de
27/01/2014).

Las auditorias son ejecutadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afio 2015 se refiere al periodo Enero-Diciembre 2015.

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

0o FORMA DE CALCULO: % instalaciones realizadas en plazo respecto al total
de instalaciones.

o PERIODICIDAD: Anual

0 VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2015 el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 3.996, 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 7,7 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 opinion: % de encuestas con puntuacion
3 0 superior (de un total de 5 puntos) respecto al total de encuestas
realizadas. Estas encuestas se realizan telefonicamente 5 dias después de la
instalacion.
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o PERIODICIDAD: Anual

0 VALOR ALCANZADQ: Se han realizado un total de 4.185 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 valoracion del nivel de satisfaccion 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: Numero de averias en los terminales instalados que impiden
la comunicacion con el Centro de Atencién / n° total de terminales.

o ESTANDAR: 5% maximo de terminales

0o FORMA DE CALCULO: % de terminales con retraso en la llamada de
autochequeo mensual respecto del n° total de terminales activos.

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: el promedio de porcentaje mensual de llamadas de
autotest retrasadas o no efectuadas fue de 4,65 % durante 2015, 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

desconexion
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4.1.-

INDICADOR: Porcentaje de averias detectadas, que afecten a la

continuidad del servicio, atendidas en plazo.

(o]

(o]

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

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQO: Entre Enero y Diciembre de 2015, el 98,9% de las
averias fueron resueltas en plazo, por lo que se cumple el compromiso. El
tiempo medio de resolucion de las averias calculado mensualmente oscil6
entre las 12h:49 min. del mes de Abril y las 39 h:18min. del mes de Enero.
Durante el mes de Enero no se alcanzO el estandar previsto (88,4%)
definiéndose un plan correctivo que fue eficaz ya en Febrero.

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 CALCULO: Numero de pruebas preventivas realizadas con otras
centrales, de las dos previstas anualmente.

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADQ: Durante 2015 se han realizado 2 desvios
programados a la Central de respaldo situada en Barcelona. El primer
desvio (24/04/2015) tuvo una duracibn de 30 minutos y el segundo
(20/11/2015) duré 120 minutos. No se produjo interrupcion del servicio,
atendiéndose las 14 llamadas de entrada, por lo que se cumple el
compromiso y el estandar.
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COMPROMISO 6

Atencioén 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 CALCULO: % de respuestas emitidas que no superan los 10
minutos respecto del total de llamadas de emergencia.

o0 PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: En 2015, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos, con media anual de 4 minutos.. El tiempo medio
de respuesta en la movilizaciébn de recursos propios o especializados fue
todos los meses inferior o igual a 5 minutos. En enero, julio y diciembre
fue de 3 minutos.

COMPROMISO 7

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

gestiones, perioddica o esporadicamente.

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: EIl 96,48 % del total de agendas previstas han sido
atendidas durante 2015, por lo que se cumple el compromiso y el estandar. El
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promedio mensual es superior al 95% todos los meses, salvo en Abril, Mayo y
Junio que es ligeramente inferior.

COMPROMISO 8

Seguimiento telefonico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

8.1.- INDICADOR: Llamadas de seguimiento realizadas mensualmente.

o ESTANDAR: 95 %

0o FORMA DE CALCULO: % de llamadas de seguimiento mensual realizadas
con respecto al total de llamadas de seguimiento a realizar.

o0 PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: entre enero y diciembre de 2015 se realizaron 412.806
lamadas de seguimiento que suponen el 99,1 % de las Illamadas
programadas. Todos los meses se superoé 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.

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

o ESTANDAR: 98 %
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(o]

(o]

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

PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: durante 2015 se realizaron 11.664 visitas a los usuarios

en situacion legal de dependencia con cuidador no profesional, que representan
el 9% de los usuarios de teleasistencia. El estandar de 98% se alcanza para el
primer trimestre de 2015 pero no para los tres siguientes. Esta desviacion es
debida a que simultdneamente se ha tenido que pasar un baremo especifico de
identificaciéon de enfermos crénicos a los 8.628 usuarios que se han incorporado
al servicio de teleasistencia desde junio de 2013. El estandar se cumple
sobradamente en las provincias de Ciudad Real y Toledo todos los trimestres
(99,8% en ambas), pero no se alcanza en las otras tres provincias, salvo en uno
(Albacete y Cuenca) o dos (Guadalajara) de los trimestres.

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]

(o]

ESTANDAR: 98 %

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQ: este indicador se mide en 2015 para los dos ultimos
bimestres del afio (sept-oct y nov-dic), ya que hasta septiembre se realiza la
baremacion de las altas desde 2013 para identificar a los enfermos crénicos
y, de ellos, quienes quieren ser visitados (el 16%). Se supera el estandar en
el primer bimestre (99,12%) pero no en el segundo (94,60%). Ciudad Real,
Guadalajara y Toledo alcanzan el estandar durante los dos bimestres
considerados (100% en las dos primeras provincias y 99,6 en Toledo). Sin
embargo Albacete y Cuenca no, especialmente en el dltimo bimestre.

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 ALCANZADOQO: Entre Enero y Diciembre de 2015 fueron realizadas
33.320 llamadas, que representan el 99,8% de las programadas. Se cumple
pues el estandar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

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

trimestralmente.

11.1.- INDICADOR: Usuarios que reciben informacién al menos cuatro veces al
afo.

o ESTANDAR: 95%

0o FORMA DE CALCULO: % de usuarios que reciben 4 informaciones al afio
sobre el total de usuarios del servicio.

o0 PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Diciembre de 2015 se realizaron cuatro
campafias estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunacién de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a habitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, buen uso de medicamentos, ejercicio fisico,
prevencion de caidas, habitos de suefo, etc.) y otros temas (prevencion de
timos, hogar seguro en invierno, declaracion de la renta, etc.). En conjunto se
realizaron 397.798. El 95,63 % de los hogares recibié 4 o mas llamadas.
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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 puntidan 3 o mas en la encuesta
de satisfaccion anual externa.

o PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADOQ: la encuesta externa de satisfaccion de los usuarios
con el servicio publico de Teleasistencia de 2015 arrojé una puntuacién global
de satisfaccion de 4,53 puntos sobre 5. El 99,1% de los encuestados
puntuo su satisfaccion global con el servicio con al menos 3 puntos, por
lo que se cumple el estandar acordado para este indicador. De hecho, el
96,5% de los encuestados dio una puntuacién de 4 o superior.

Toledo, 26 de Febrero de 2016
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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
evaluacion de los compromisos de la Carta de Servicios de Tele-Asistencia, su
correcta aplicacion, implantacion 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 edicién de la carta de servicios fue aprobada por Resolucion 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 Espafiola de Normalizacion y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n°® A58/000056.

La segunda edicion de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucion de
04/11/2009, que amplia su objetivo inicial de informacién a los usuarios/as,
convirtiéndose en una herramienta interna de mejora en la gestién 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.
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Ante los nuevos requerimientos que se establecieron en la prestacion de Tele-
Asistencia para mejorar la atencion de las personas usuarias, se hizo necesaria la
actualizacion de la citada version de la Carta de Servicios, realizdndose la tercera
edicion, 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 ultima modificacién de la Carta de Servicios de Teleasistencia se publica a
principios de 2014 (Resolucién de 21/01/2014, publicada en el DOCM de
27/01/2014).

Las auditorias son ejecutadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006.

3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afio 2014 se refiere al periodo Enero 2014-Noviembre 2014.
La anterior auditoria se realiz6 en Enero de 2014,

COMPROMISO 1

Instalacion ordinaria del terminal en un plazo maximo de 15 dias desde el

momento en que reciba la notificacién de la Consejeria de Sanidad y Asuntos

Sociales la empresa prestataria del servicio.

1.1.- INDICADOR: Instalaciones ordinarias realizadas en plazo.
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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 ALCANZADOQ: Entre Enero y Noviembre de 2014 el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 3.374, realizando el 99,9% 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 region ha sido
de 7,7 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 usuarios satisfechos

o FORMA DE CALCULO: Encuesta de opinion: % de encuestas con puntuacion
3 0 superior (de un total de 5 puntos) respecto al total de encuestas
realizadas.

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: Se han realizado un total de 3.179 encuestas de
satisfaccion. Se trata de encuestas telefénicas a los 5 dias de la instalaciéon
del terminal. El dato mensual oscila entre el 99,4% y el 100% de encuestas
con resultado igual o superior a 3. Considerando todo el periodo, en el 99,9%
de los casos la valoracion del nivel de satisfaccion 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.
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COMPROMISO 3

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

terminales.

3.1.- INDICADOR: Numero de averias en los terminales instalados que impiden
la comunicacion con el Centro de Atencion / n° total de terminales.

o ESTANDAR: 5% maximo de terminales

o FORMA DE CALCULO: % de terminales con retraso en la llamada de
autochequeo mensual respecto del n° total de terminales activos.

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: el promedio de porcentaje mensual de llamadas de
autotest retrasadas o no efectuadas fue de 1,45 % durante 2014, por lo que
se cumple el compromiso.

COMPROMISO 4

Reparacion o reposicion gratuita ante las averias detectadas que afecten a la

continuidad del servicio en el plazo maximo de 48 horas.

4.1.- INDICADOR: Porcentaje de averias detectadas, que afecten a la
continuidad del servicio, atendidas en plazo.

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Noviembre de 2014, el 98% de las
averias fueron resueltas en plazo, por lo que se cumple el compromiso. El
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tiempo medio de resolucién de las averias calculado mensualmente oscilo
entre las 15h 09 min. del mes de Mayo y las 30 h:47 min. del mes de Octubre.

COMPROMISO 5

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

coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

5.1.- INDICADOR: Realizacibn de 2 comprobaciones anuales con otras
centrales.

o ESTANDAR: 100%

o FORMA DE CALCULO: Numero de pruebas preventivas realizadas con otras
centrales.

o PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: Durante 2014 se han realizado 6 desvios
programados a la Central de respaldo situada en Barcelona, sin
producirse interrupcién en el servicio por lo que se cumple el compromiso y
el estandar.

COMPROMISO 6

Atencion directa al usuario con respuesta inmediata adecuada a la necesidad
presentada e informacién inmediata a las personas de referencia (familiares o
personas de contacto).

6.1.- INDICADOR: Tiempo medio entre llamada de emergencia y actuacion
inmediata emitida segln necesidad.

o ESTANDAR: No superior a 10 minutos en el 98% de los casos
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o FORMA DE CALCULO: % de respuestas emitidas que no superan los 10
minutos respecto del total de llamadas de emergencias.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: En 2014, el 100% de las respuestas emitidas no
superaron los 10 minutos. El tiempo medio de respuesta en la movilizacion de
recursos propios o especializados fue todos los meses inferior o igual a 4
minutos..

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 ALCANZADO: El 99,6% del total de agendas previstas han sido
atendidas durante 2014, por lo que se cumple el compromiso y el estandar. El
promedio mensual es del 100% todos los meses, salvo en Febrero y Julio,
aunque el promedio fue superior al 98%,

COMPROMISO 8

Seguimiento telefénico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

TELEASISTENCA

Pagina 8/12




8.1.-

INDICADOR: Porcentaje de Ilamadas de seguimiento realizadas

mensualmente.

©)

O

ESTANDAR: 95 %

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQO: entre enero y noviembre de 2014 se realizaron
419.732 llamadas de seguimiento que suponen el 95,7% de las llamadas
programadas (coincide con media mensual). Adn asi, hay tres meses en los
que el indicador es inferior al 95%: enero (93,9%), junio (93,9%) y octubre
(83,0%).

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.

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 ALCANZADO: la identificacion de los usuarios y la operativa de estas
visitas se termind de fijar en abril de 2014. Entre mayo y noviembre se
realizaron 10.254 visitas a usuarios en situacion legal de dependencia con
cuidador no profesional. El estdndar de 98% se alcanza para los dos
trimestres completos que han podido considerarse en 2014: el segundo
(junio-julio-agosto) y el tercer trimestre (septiembre-oct-noviembre). Alun asi, a
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lo largo del 2014 se produce una acumulacion de visitas pendientes debido a
las dificultades para encontrar un horario idéneo para fijar la visita con los
cuidadores o hijos, la resistencia por parte de los cuidadores para la visita o
su rechazo directo.

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: este indicador no ha podido medirse en 2014, dada la
complejidad de identificar a los usuarios de teleasistencia con la condicién de
“‘enfermo crénico” y delimitar la enfermedad cronica. Una vez delimitado el
concepto de enfermo croénico, y a los afectados ya en 2015 se inician estas
visitas.

COMPROMISO 10

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

del mismo por tiempo superior a 24 horas.

10.1.- INDICADOR: Porcentaje entre ausencias comunicadas y regresos
comprobados.

o ESTANDAR: 98%

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
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o VALOR ALCANZADO: Entre Enero y Noviembre de 2014 fueron programadas
25.309 llamadas de finalizacion de ausencia, de las cuales se han realizado
25.2288, el 99,7%. Se cumple pues el estandar acordado para este indicador.

COMPROMISO 11

Informacidén sobre recursos sociales, sanitarias, eventos, campafas o cualquier

otra informacion general de interés, al menos trimestralmente.

11.1.- INDICADOR: Usuarios que reciben informacion 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 ALCANZADOQ: Entre Enero y Noviembre de 2014 se realizaron cuatro
campafias estacionales (ola de frio, ola de calor, vacunacion de gripe y
alergias) y otra bateria de llamadas relativas a hébitos de vida saludables
(alimentacién y nutricion, seguridad vial y habitos de suefio). En conjunto se
realizaron 349.128 llamadas que fueron recibidas por 38.771 usuarios. El
91,20% de los hogares recibié 4 o mas llamadas y el 7,75 % recibié 3 o
menos llamadas de esta indole.

COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.

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

o ESTANDAR: 95%
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o FORMA DE CALCULO: % de usuarios que puntGian 3 o mas en la encuesta
de satisfaccion anual externa.

o PERIODICIDAD: Anual.

o VALOR ALCANZADO: en el verano de 2014 se realizd una encuesta externa
de satisfaccion de los usuarios con el servicio publico de Teleasistencia que
arrojo una puntuacion global de satisfaccion de 4,53 puntos sobre 5. El 98,9%
de los encuestados puntud su satisfaccion global con el servicio con al menos
3 puntos, por lo que se cumple el estandar acordado para este indicador. De
hecho, el 95,3% de los encuestados dio una puntuacion de 4 o superior.

Toledo, 11 de Febrero de 2015
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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
evaluacion de los compromisos de la Carta de Servicios de Tele-Asistencia, su
correcta aplicacion, implantacién 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 Resolucion 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 Espafola de Normalizacién y Certificacion (en
adelante, AENOR) el 19/12/2008 con el n° A58/000056.

La segunda edicion de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucion de
04/11/2009, que amplia su objetivo inicial de informacién 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.
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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 version de la Carta de Servicios, realizandose la tercera
edicion, aprobada por Resolucién 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.

Las auditorias son ejecutadas por AENOR por ser una entidad externa
independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006.

Durante 2013 se producen un cambio de proveedor del Servicio publico de
Teleasistencia. El 31 de Mayo deja de prestarlo Cruz Roja Espafiola y pasa a la

nueva empresa contratada Tunstall-Televida.

El cambio de proveedor significé que durante el mes de Mayo no se midieran ni se
aplicaran los indicadores de calidad, ademas desde finales de Abril no se aceptaron
nuevas altas. Todo ello ha hecho que la medicibn de los indicadores
correspondientes a este afio 2013 se refiera exclusivamente al segundo semestre

(Junio a Octubre).

También durante 2013 se modifica la Carta de Servicios, aunque su publicacién se
produce ya empezado el afio 2014 (Resolucion de 21/01/2014, publicada en el
DOCM de 27/01/2014).
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

La evaluacion de este afio 2013 se refiere al segundo semestre, dado el cambio de
proveedor que se produjo en Mayo. Ademas, con la nueva empresa contratada
Tunstall-Televida se utilizan ya los indicadores reflejados en la modificacion de la
Carta de Servicio, publicada en Enero de 2014.

COMPROMISO 1

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

Sociales la empresa prestataria del servicio.

1.1.- INDICADOR: Instalaciones ordinarias realizadas en plazo.

0]

0]

ESTANDAR: 98% minimo de instalaciones realizadas en plazo

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

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre de 2013, el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 2.628, 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 region ha sido
de 7 dias.

COMPROMISO 2

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

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

o ESTANDAR: 95% minimo de usuarios satisfechos

o FORMA DE CALCULO: Encuesta de opinion: % de encuestas con puntuacion
3 0 superior (de un total de 5 puntos) respecto al total de encuestas
realizadas.

0 PERIODICIDAD: Anual

0 VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre se realiz0 la encuesta a los
nuevos usuarios de Noviembre y Diciembre. De los 684 encuestados, en el
95,91% de los casos la valoracion del nivel de satisfaccion con la ensefianza
del uso y funcionamiento del equipo instalado en el domicilio es igual o
superior a 3 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: Numero de averias en los terminales instalados que impiden
la comunicacion con el Centro de Atencién / n° total de terminales.

o ESTANDAR: 5% maximo de terminales

0o FORMA DE CALCULO: % de terminales con retraso en la llamada de
autochequeo mensual respecto del n° total de terminales activos.

o _PERIODICIDAD: Anual

o VALOR ALCANZADO: el promedio de porcentaje mensual de llamadas de
autotest retrasadas o no efectuadas fue de 3,66% en el segundo semestre de
2013, por lo que se cumple el compromiso.
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COMPROMISO 4

Reparacion o reposicion gratuita ante las averias detectadas que afecten a la
continuidad del servicio en el plazo maximo de 48 horas.

4.1.- INDICADOR: Porcentaje de averias detectadas, que afecten a la
continuidad del servicio, atendidas en plazo.

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre de 2013, todas las averias
fueron resueltas en plazo. Esto supone un 100% de cumplimiento, por lo que
se cumple el compromiso.

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 2 comprobaciones anuales con otras
centrales.

o ESTANDAR: 100%

o FORMA DE CALCULO: Numero de pruebas preventivas realizadas con otras
centrales.

o0 PERIODICIDAD: Anual

0 VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre de 2013 se han efectuado
dos desvios a centrales de respaldo en dos ocasiones, sin producirse
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interrupcion en el servicio (9 de Agosto y 22 de octubre), por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 6

Atencion directa al usuario con respuesta inmediata adecuada a la necesidad
presentada e informacién inmediata a las personas de referencia (familiares o
personas de contacto).

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

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

o FORMA DE CALCULO: % de respuestas emitidas que no superan los 10
minutos respecto del total de llamadas de emergencias.

o PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre el 100% de las respuestas
emitidas no superaron los 10 minutos. El tiempo medio de respuesta en la
movilizacion de recursos propios 0 especializados fue todos los meses
inferior a 5 minutos..

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

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

o PERIODICIDAD: Anual.

TELEASISTENCA
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0 VALOR ALCANZADO: El 94,68% del total de agendas previstas han sido
atendidas en el segundo semestre del 2013, por lo que se cumple el
compromiso y el estandar.

COMPROMISO 8

Seguimiento telefénico, salvo renuncia expresa del usuario, con periodicidad

mensual minima.

8.1.- INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias.
0 ESTANDAR: 95 %

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

0 PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADO: entre junio y diciembre se han realizado un total de
231.970 llamadas de seguimiento de las 235.739 previstas, lo que supone el
98,4% de las llamadas programadas. La media mensual en este periodo ha
sido del 94,95%, por lo que se cumple el compromiso.

COMPROMISO 9

Seguimiento domiciliario trimestral a las personas en situaciéon de dependencia
atendidas por un cuidador no profesional. Seguimiento bimestral para enfermos
cronicos y personas dependientes con discapacidad superior al 65%, salvo

renuncia expresa.

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

o ESTANDAR: 98 %

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: este indicador no ha podido medirse en el segundo
semestre de 2013 debido a dificultades operativas, resueltas ya para 2014,
afo en el que se inicia este compromiso y este indicador, tras la publicacion
de la nueva Carta de Servicio.

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

0]

0]

ESTANDAR: 98 %

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADO: este indicador no ha podido medirse en el segundo
semestre de 2013 debido a dificultades operativas, resueltas ya para 2014,
afo en el que se inicia este compromiso y este indicador, tras la publicacion
de la nueva Carta de Servicio.

COMPROMISO 10

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

del mismo por tiempo superior a 24 horas.

10.1.- INDICADOR: Porcentaje entre ausencias comunicadas Yy regresos
comprobados.
0 ESTANDAR: 98%

TELEASISTENCA
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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.

PERIODICIDAD: Anual

VALOR ALCANZADO: Entre Junio y Diciembre de 2013 fueron programadas
12.861 llamadas de comprobacion de regresos, de las cuales se han
realizado 12.498, el 97,18%. La media mensual durante este periodo ha sido
de 97,11%, ligeramente inferior al estandar previsto, dados los meses de
transicion para el cambio de entidad prestadora. De hecho, durante
Noviembre y Diciembre se alcanzaron porcentajes del 98,80% y 98,66%,
superiores al estandar, reanudandose el cumplimiento del compromiso.

COMPROMISO 11

Informacidn sobre recursos sociales, sanitarias, eventos, campafias o cualquier

otra informacion general de interés, al menos trimestralmente.

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

ano.
0

o

ESTANDAR: 95%

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

PERIODICIDAD: Anual.

VALOR ALCANZADOQO: Entre Junio y Diciembre de 2013 se realizaron dos
campafnas de difusion entre los usuarios: informacion sobre temperaturas
extremas en verano (ola de calor) y campafia sobre la vacunacion de la gripe.
En el primer caso se alcanza al 88.02% de los usuarios, dado que no se tiene
aun un ajuste entre el n° de llamadas programadas y el n° de domicilios en
alta volcados del anterior prestador. Ya para la campafia de la gripe
(noviembre y diciembre) se alcanza al 97,37% de los usuarios.

COMPROMISO 12

Satisfaccion general de los usuarios con el servicio de Teleasistencia.
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12.1.- INDICADOR: Usuarios que muestran su satisfaccién por el servicio
recibido.

o ESTANDAR: 95%

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

o PERIODICIDAD: Anual.

0 VALOR ALCANZADQO: este indicador se pospone a 2014 dado el cambio de
proveedor y la necesidad de que los usuarios lleven un afio recibiendo el
servicio con el nuevo prestador para poder evaluarlo adecuadamente.

Toledo, 4 de Febrero de 2014

TELEASISTENCA
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CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 16/11/2011, de la Consejeria de Sanidad y

Asuntos Sociales

(D.O.C.M. n® 229 de 23-11-2011)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE ENERO Y EL 30 DE JUNIO

DEL ANO 2012
COMPROMISO COMPROMETIDO ALCANZADO
1. Instalacion del terminal en un 100%.
: 98% minimo de instalaciones | Se ha realizado un total de

plazo maximo de 15 dias desde
el momento en que se reciba la
resolucion favorable.

realizadas dentro de los 15 dias
siguientes a la resolucién.

2.148 instalaciones. El tiempo
medio de instalacién ha sido
de 9 dias.

2. Satisfacciéon en la ensefanza
del uso y funcionamiento del
equipo instalado en el domicilio.
Obtencién de 3 sobre 5 en la
encuesta.

95% de personas usuarias

satisfechas.

MEDICION ANUAL

3. Reparacion o
gratuita ante las

reposicion
averias

95% minimo de respuesta en

100%.

Se han producido 1.419
averias. Todas se han
solucionado en plazo. El

detectadas que afecten a la | menos de 48 horas ante |tiempo medio de resolucién

continuidad del servicio en el | averias. ha sido de 32 h.; el 69,3% se

plazo maximo de 48 horas. han resuelto en menos de 24
horas y el 30,7% restante
entre 24 y 48 h.

4. Prestaciéon ininterrumpida del 100%.

servicio aun en caso de averia, Se ha efectuado desvio a

mediante la coordinacion vy 100% otras centrales en dos

respaldo entre las distintas ocasiones, sin  producirse

centrales. interrupcién en el servicio.

5. Realizacién de llamadas

telefénicas  semanales por

motivos concretados en agenda
0 por razones de cortesia y
seguimiento, salvo renuncia de
la persona usuaria.

95% de llamadas telefénicas
realizadas en plazo.

100%.
Se ha efectuado el total de
llamadas a realizar, 149.556.

6. Visitas domiciliarias
mensuales para seguimiento y
evaluacién de la situacién de la
persona usuaria, excepto en los
casos de renuncia expresa.

98% de visitas realizadas.

98,58%.
Se ha realizado un total de
48.381 visitas de las 49.079
previstas.




COMPROMISO

COMPROMETIDO

ALCANZADO

7. Control del regreso al
domicilio de las personas
usuarias que notifican ausencia
del mismo por tiempo superior a
24 horas.

98% de regresos comprobados.

100%.

Se han producido 16.359
ausencias. En el 74,92% de
los casos las personas
usuarias  comunicaron el
regreso. Del 25,08% restante
se ha comprobado su regreso
en tiempo inferior a 24 horas.

8. Informacién inmediata a las

personas de referencia
(familiares o personas de
contacto) ante cualquier
emergencia detectada y

realizacion de un seguimiento
posterior.

En el 100% de los casos el
tiempo medio no sera superior
a 10 minutos.

98,6%.

Del 1,4% restante, se ha
superado los 12 minutos en
el 0,78% de las emergencias,
lo que se considera rango
normal (hasta el 2%).

En el 95% de Illamadas
tipificadas como emergencia,
se realizara seguimiento
posterior.

Del total de los casos
tipificados como emergencia
(4.055) se ha realizado
seguimiento en el 99,14%; en
el 0,86% no procedia
seguimiento.

9. Comprobacion del correcto
funcionamiento de los equipos
mediante medicion automatica
(autotest) cada 15 dias.

98% de autotest realizados en
plazo.

96,35%.

Del n? total de autotest
(407.883), los realizados en
plazo han sido 392.976.

El porcentaje alcanzado se
encuentra dentro del umbral
habitual de consecucién
(entre el 96% y el 98%).
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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 del mismo de los
servicios que se prestaban, los compromisos que asumia la Administracion y de las

garantias en caso de incumplimiento de los mismos.

Como consecuencia de la aparicion de una norma reguladora sobre Carta de
Servicios de Tele-Asistencia, Norma UNE 93200:2008, dentro de los sistemas
certificados de calidad, es Certificada el 19-12-2008 y n2 A58/000056.

Una segunda edicion de la Carta de Servicios fue aprobada por Resolucion de
04-11-2009, que amplia su objetivo inicial de informacién a los usuarios/as,
convirtiéendose en una herramienta interna de mejora en la gestién del servicio que
se presta. Fue auditada por AENOR el 15-12-2009 con resultado de conforme con

respecto a la norma de aplicacion.

De nuevo, convirtiéndose en un actividad regular de periodicidad anual, la Carta es

auditada el 03 de Diciembre de 2010, resultando un informe correcto.

TELEASISTENCA



Ante los nuevos requerimientos que se han establecido en la prestacién de Tele-
Asistencia, con el objeto de mejorar la atencién de las personas usuarias, se hace
necesaria la actualizacién de la citada Carta de Servicios y se realiza la tercera
edicion aprobada por resolucion de 16-11-2011, de la Consejeria de Sanidad y
Asuntos Sociales.

Con fecha 5-12-2012, la Asociacion Espaiola de Normalizacion y Certificacion
(AENOR), después de haber comprobado el servicio y el sistema de calidad
aplicado para su prestaciéon por la Junta de Comunidades de Castilla-La
Mancha en la Carta de Servicios para el Servicio de Tele-Asistencia es
conforme con la UNE 93200, manteniendo vigente el certificado de calidad.

Las auditorias son ejecutadas por AENOR por ser una entidad externa

independiente y acreditada por la Entidad Nacional de Acreditacion, conforme a los
criterios recogidos en la norma UNE-EN ISO/IEC 17021:2006.
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3. EVALUACION COMPROMISOS DE CALIDAD

COMPROMISO 1

Instalacion del terminal en un plazo maximo de 15 dias desde el momento en

que se reciba la Resolucion Favorable.

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

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

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre de 2012, el numero de
instalaciones realizadas en la region fue de 1.923, 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 region ha sido
de 9 dias.

COMPROMISO 2

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

el domicilio. Obtencién de 3 sobre 5 en la encuesta.

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

o ESTANDAR: 95%
o FORMA DE CALCULO: Encuesta de opinién.

o PERIODICIDAD: Anual
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o VALOR ALCANZADO: En el afno 2012, de las 4.256 encuestas realizadas, en
el 99,98% de los casos la valoracién del nivel de satisfaccion con la
ensefanza del uso y funcionamiento del equipo instalado en el domicilio es
igual o superior a 3 puntos, por lo que se cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 3

Reparacidn o reposicion gratuita ante las averias detectadas que afecten a la
continuidad del servicio en el plazo maximo de 48 horas.

3.1.- INDICADOR: Porcentaje de averias detectadas, que afecten a la
continuidad del servicio, atendidas en plazo.

o ESTANDAR: 95%

o FORMA DE CALCULO: % de averias que afecten a la continuidad del
servicio, atendidas en plazo, respecto al total de averias que afectan a la
continuidad del servicio.

o PERIODICIDAD: Semestral.

o VALOR ALCANZADOQ: En el segundo semestre de 2012, el numero total de
averias fue de 2.336 y todas ellas fueron resueltas dentro del plazo de 48
horas, excepto 2. Esto supone un 99,91% de cumplimiento, por lo que se
cumple el compromiso.

El tiempo medio de resolucion ha sido de 30,5 horas, siendo el 73,20%
resueltas en menos de 24 horas; el 26,71% entre 24 y 48 horas y el 0,09
restante, en mas de 48 horas.
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COMPROMISO 4

Prestacion ininterrumpida del servicio, incluso en caso de averia, mediante la
coordinacion y respaldo entre las distintas centrales.

4.1.- INDICADOR: Realizacion de comprobaciones semestrales con otras
centrales.

o ESTANDAR: 100%

o FORMA DE CALCULO: Numero de pruebas preventivas realizadas con otras
centrales.

o PERIODICIDAD: Semestral

o VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre de 2012 se han efectuado las
pruebas preventivas de respaldo entre centrales en dos ocasiones, sin
producirse interrupcion en el servicio, por lo que se cumple el compromiso y
el estandar.

COMPROMISO 5

Realizacion de llamadas telefénicas semanales por motivos concretados en
agenda o por razones de cortesia y seguimiento, salvo renuncia de la persona

usuaria.

5.1.- INDICADOR: Porcentaje de llamadas telefonicas realizadas.
o ESTANDAR: 95%

o FORMA DE CALCULO: N° de llamadas realizadas con respecto al total de
llamadas a realizar.

o PERIODICIDAD: Semestral.

o VALOR ALCANZADO: EI 100% de las agendas a realizar han sido atendidas
en el segundo semestre del 2012, por lo que se cumple el compromiso y el
estandar.

TELEASISTENCA




COMPROMISO 6

Visitas domiciliarias mensuales para seguimiento y evaluacion de la situacion de
la persona usuaria, excepto en los casos de renuncia expresa.

6.1.- INDICADOR: Porcentaje de visitas domiciliarias.
o ESTANDAR: 98%

o FORMA DE CALCULO: N° de visitas realizadas con respecto al total de
visitas a realizar.

o PERIODICIDAD: Semestral.

o VALOR ALCANZADOQ: Se han realizado un total de 46.811 visitas de las
47.284 previstas, lo que supone un cumplimiento del 98,99%, por lo que se
cumple el compromiso y el estandar.

COMPROMISO 7

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

del mismo por tiempo superior a 24 horas.

7.1.- INDICADOR: Porcentaje entre ausencias comunicadas y regresos
comprobados.

o ESTANDAR: 98%

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: Semestral

o VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre del 2012 han sido
comunicadas 18.820 ausencias, de las cuales el 22,95% (4319 personas) no
comunicaron el regreso, pero se ha comprobado su retorno en tiempo inferior
a 24 horas en el 100% de los casos.
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COMPROMISO 8

Informacién inmediata a las personas de referencia (familiares o personas de
contacto) ante cualquier emergencia detectada y realizacion de un seguimiento
posterior.

8.1.- INDICADOR: Tiempo medio entre llamada de emergencia y contacto con

personas de referencia.

ESTANDAR: No superior a 10 minutos en el 100% de los casos (Se

contabilizara a partir de la llamada realizada al 112)

FORMA DE CALCULOQ: % de llamadas realizadas tras emergencia respecto
del total de emergencias.

PERIODICIDAD: Semestral.

VALOR ALCANZADO: En el 99,66 % de los casos se ha contactado con las
personas de referencia en menos de 10 minutos; se han superado los 12
minutos en el 0,34% de las emergencias, considerando rango normal
producido por incidencias ajenas al servicio.

8.2.- INDICADOR: Porcentaje de llamadas de seguimiento.

)

o

ESTANDAR: 95% de las tipificadas como emergencia.

FORMA DE CALCULO: % de llamadas de seguimiento realizadas respecto

del total de emergencias detectadas.

PERIODICIDAD: Semestral.

VALOR ALCANZADQ: En el segundo semestre de 2012, del total de los

casos tipificados como emergencia (3.674), se ha realizado seguimiento en el
100% de los casos en los que procedia realizarlo.
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COMPROMISO 9

Comprobacién del correcto funcionamiento de los equipos mediante medicion

automatica (autotest) cada 15 dias.

9.1.-

INDICADOR: Porcentaje de autotest realizados en plazo (Los datos
obtenidos se referiran a equipos que no realizan en plazo el autotest por
motivos de averia o fallo de bateria, y no incluyen caidas de red eléctrica o
telefénica, o cambios de operador de telefonia sin aviso previo)

ESTANDAR: 98%

FORMA DE CALCULO I: % de autotest realizados en plazo respecto al total
de autotest.

FORMA DE CALCULO lI: Registro de mediciones automaticas.

PERIODICIDAD: Semestral.

VALOR ALCANZADO: En el segundo semestre del 2012 se ha recibido el
98,18 % de los autotest esperados en el plazo de 15 dias.

Toledo, 08 de marzo de 2013.
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CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 16/11/2011, de la Consejeria de Sanidad y

Asuntos Sociales

(D.O.C.M. n° 229 de 23-11-2011)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE JULIO Y EL 31 DE DICIEMBRE

DEL ANO 2011
COMPROMISO COMPROMETIDO ALCANZADO
1. Instalaciéon del terminal en un 100%.
' 98% minimo de instalaciones | Se ha realizado un total de

plazo maximo de 15 dias desde
el momento en que se reciba la
resolucién favorable.

realizadas dentro de los 15 dias
siguientes a la resolucion.

3.299 instalaciones. El tiempo
medio de instalaciéon ha sido
de 8 dias.

2. Satisfaccion en la ensefianza
del uso y funcionamiento del
equipo instalado en el domicilio.
Obtenciéon de 3 sobre 5 en la
encuesta.

95% de personas usuarias

satisfechas.

MEDICION ANUAL
En el 99,82% de las 3.952
encuestas realizadas la
valoracion ha sido igual o
superior a 3 (*)

3. Reparacion o reposicion
gratuita ante las averias
detectadas que afecten a la
continuidad del servicio en el
plazo maximo de 48 horas.

95% minimo de respuesta en
menos de 48 horas ante
averias.

De las 1573 averias
producidas, el 99,94% se han
solucionado en plazo (tiempo
medio de resolucion 32 h.).
Se han superado las 48 h. en
una ocasion.

4. Prestacion ininterrumpida del
servicio aun en caso de averia,

100%.
Se ha efectuado desvio a

mediante la coordinacién 'y 100% otras centrales en dos
respaldo entre las distintas ocasiones, sin producirse
centrales. interrupcién en el servicio.

5. Realizacion de llamadas

telefénicas semanales por 99,17%.

motivos concretados en agenda
O por razones de cortesia y
seguimiento, salvo renuncia de
la persona usuaria.

95% de llamadas telefénicas
realizadas en plazo.

Se han efectuado 156.712
llamadas del total de 158.030
arealizar.

6. Visitas domiciliarias
mensuales para seguimiento y
evaluacion de la situacion de la
persona usuaria, excepto en los
casos de renuncia expresa.

98% de visitas realizadas.

118,82%.
Se ha realizado un total de
59.783 visitas de las 50.316
previstas.




COMPROMISO COMPROMETIDO ALCANZADO

100%.

Se han producido 17.760
ausencias. En el 73% de los
casos las personas usuarias
comunicaron el regreso. Del
27% restante se ha
comprobado su regreso en
tiempo inferior a 24 horas.

7. Control del regreso al
domicilio de las personas
usuarias que notifican ausencia | 98% de regresos comprobados.
del mismo por tiempo superior a
24 horas.

96,73%.

Del 3,27% restante, se ha
superado los 12 minutos en
el 1,15% de las emergencias,

En el 100% de los casos el
8. Informacién inmediata a las | tiempo medio no sera superior

personas de referencia | a 10 minutos. ue se considera  rando
(familiares o personas de 9 o 9
. normal (hasta el 2%).
contacto) ante cualquier
emergencia detectada y . Del total de los casos
realizacién de un seguimiento En el 95% de Ilamadgs tipificados como emergencia
posterior. tipificadas como emergencia, | (3.318) se ha realizado
se realizara seguimiento | seguimiento en el 99,16%; en
posterior. el 081% no procedia
seguimiento.
97,11%.

Del n° total de autotest
(436.504), los realizados en
plazo han sido 423.889.

El porcentaje alcanzado se
encuentra dentro del umbral
habitual de consecucién
(entre el 96% y el 98%).

9. Comprobacion del correcto
funcionamiento de los equipos | 98% de autotest realizados en
mediante medicién automatica | plazo.

(autotest) cada 15 dias.

(*) Resultado encuesta compromiso n° 2

Valoracion N° Encuestas %
5= MUY BIEN 1.989 50,33
4 = BIEN 1.895 47,95
3 = NI BIEN NI MAL 61 1,54
2 =MAL 5 0,13
1 =MUY MAL 2 0,05

Total 3.952 100
TOTAL 23 99,82

MAL
NI BIEN NI MAL 0%

2%

MUY MAL
0%
BIEN
48%
MUY BIEN
50%




CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 04-11-2009, de la Consejeria de Salud y Bienestar

Social

(D.O.C.M. n° 231 de 25-11-2009)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE ENERO Y EL 30 DE JUNIO

DEL ANO 2010

COMPROMISO COMPROMETIDO ALCANZADO
1I.alznostg1lgi:?nnodde; tze(;rrg;ir; aSI 32332 98% minimo de instalaciones | 100%.
P realizadas dentro de los 20 dias | Ninguna instalacion ha

el momento en que se reciba la
resolucion favorable.

siguientes a la resolucion.

superado los 20 dias.

2. Reparacibn o reposicion
gratuita ante las averias
detectadas que afecten a la
continuidad del servicio en el
plazo méaximo de 48 horas.

95% minimo de respuesta en
menos de 48 horas ante
averias.

98,83%.

Para el 0,96% restante el
tiempo medio de respuesta
ha sido de 70,35 horas.

3. Satisfaccion en la ensefianza
del uso y funcionamiento del
equipo instalado en el domicilio.
Obtencion de 3 sobre 5 en la
encuesta.

95% de usuarios satisfechos.

MEDICION ANUAL.

4. Prestacién ininterrumpida del
servicio alin en caso de averia,

100%.
No se ha producido ninguna

mediante la coordinacion y 100% situacion en que se haya
respaldo entre las distintas tenido que recurrir a otras
centrales. centrales.

5. Realizacion de llamadas

telefébnicas para comprobar el

95% de llamadas telefénicas

funcionamiento, cada 15 dias ) 98,87%.
: realizadas en plazo.

salvo renuncia de la persona

usuaria.

6. Visitas domiciliarias 122.86%.

mensuales, en al menos el 50%
de los casos, para seguimiento y
evaluacion de la situacion de la
persona usuaria.

100% de visitas realizadas
mensualmente, del 50% de los
casos seleccionados.

Se ha realizado un total de
73.571 visitas de las 59.088
previstas.

7. Control del regreso al
domicilio de las personas
usuarias que notifican ausencia
del mismo por tiempo superior a
24 horas.

98% de regresos comprobados.

Se esta trabajando en la
herramienta informatica que
permitird la medicion de éste
compromiso.




COMPROMISO

COMPROMETIDO

ALCANZADO

8. Informacién inmediata a las

personas de referencia
(familiares o personas de
contacto) ante cualquier

emergencia detectada y
realizacion de un seguimiento
posterior.

En el 100% de los casos el
tiempo medio no sera superior a
10 minutos.

En el 95% de llamadas tipificadas
como emergencia, se realizara
seguimiento posterior.

Se esta trabajando en la
herramienta informatica
que permitird la medicion
de éste compromiso.

9. Comprobacion del correcto
funcionamiento de los equipos
mediante medicion automética
(autotest) cada 15 dias.

98%
plazo.

de autotest realizados en

98,87%.

En el 1,13% restante el
tiempo medio de retraso en
la comprobacidn ha sido de
4 dias, 6 h. y 50 min.




CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 04-11-2009, de la Consejeria de Salud y Bienestar

Social

(D.O.C.M. n° 231 de 25-11-2009)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE JULIO Y EL 31 DE DICIEMBRE

DEL ANO 2010

COMPROMISO COMPROMETIDO ALCANZADO
1. Instalacion del terminal en un 98% minimo de instalaciones | 100%
plazo maximo de 20 dias desde realizadas dentro de los 20 dias | Ninguna instalacién ha

el momento en que se reciba la
resolucion favorable.

siguientes a la resolucion.

superado los 20 dias.

2. Reparacion o reposicion
gratuita ante las averias
detectadas que afecten a la
continuidad del servicio en el
plazo méximo de 48 horas.

95% minimo de respuesta en
menos de 48 horas ante
averias.

99,93%.
Para el 0,07% restante el
tiempo medio de respuesta
ha sido de 90:50 horas, que
corresponde a una sola
averia.

3. Satisfaccion en la ensefianza
del uso y funcionamiento del
equipo instalado en el domicilio.

95% de personas usuarias

45%,
Se ha producido error en la
realizacion de las encuestas

Obtencién de 3 sobre 5 en la satisfechas. (tanto en_el tiempo en que se

encuesta. han realizado como en las
personas encuestadas).

4. Prestacion ininterrumpida del 100%.

servicio aln en caso de averia, No se ha producido ninguna

mediante la coordinacion 'y 100% situacion en que se haya

respaldo entre las distintas

centrales.

tenido que recurrir a otras
centrales.

5. Realizacion de llamadas
telefébnicas para comprobar el

95% de llamadas telefénicas

funcionamiento, cada 15 dias . 98,51%
) realizadas en plazo.

salvo renuncia de la persona

usuaria.

6. Visitas domiciliarias 125.94%.

mensuales, en al menos el 50%
de los casos, para seguimiento y
evaluacién de la situacion de la
persona usuaria.

100% de visitas realizadas
mensualmente, del 50% de los
casos seleccionados.

Se ha realizado un total de
71.302 visitas de las 56.615
previstas.

7. Control del regreso al
domicilio de las personas
usuarias que notifican ausencia
del mismo por tiempo superior a
24 horas.

98% de regresos comprobados.

Se esta trabajando en la
herramienta informatica que
permitird la medicién de éste
compromiso.




COMPROMISO

COMPROMETIDO

ALCANZADO

8. Informacién inmediata a las
personas de referencia
(familiares o personas de
contacto) ante cualquier
emergencia detectada y
realizacion de un seguimiento
posterior.

En el 100% de los casos el
tiempo medio no sera superior
a 10 minutos.

En el 95% de Ilamadas
tipificadas como emergencia,
se realizara seguimiento
posterior.

Se esta trabajando en la
herramienta informética que
permitird la medicion de éste
compromiso.

9. Comprobaciéon del correcto
funcionamiento de los equipos
mediante medicion automatica
(autotest) cada 15 dias.

98% de autotest realizados en
plazo.

98,51%.

En el 1,49% restante el
tiempo medio de retraso en la
comprobacion ha sido de 4
dias, 16 h. y 22 min.




CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 15-12-2005, de la Consejeria de Bienestar Social
(D.O.C.M. n® 262 de 29-12-2005)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO COMPRENDIDO ENTRE EL 1 DE ENERO Y EL 30 DE NOVIEMBRE

DEL ANO 2009

COMPROMISO

COMPROMETIDO

ALCANZADO

Garantia del cumplimiento del
derecho fundamental a la
proteccién de datos personales.

0% de reclamaciones
incumplimiento.

por

100% al no haber recibido
ninguna reclamacion.

Trato amable y cordial utilizando
un lenguaje claro, comprensible
y adecuado a la persona.

0% de quejas por incumplimiento

100% al no haber recibido
ninguna queja.

Instalacion del terminal en un
plazo de 20 dias desde le
momento en que se reciba la
resolucion favorable de la
Consejeria de Salud y Bienestar
Social.

Tiempo medio de instalacién del
terminal inferior a 20 dias.

99,92%.

Para el 0,08% restante el
tiempo medio de instalacién
ha sido de 26 dias.

Se garantiza respuesta técnica
ante las averias en el plazo
maximo de 48 horas.

Tiempo medio de respuesta
técnica inferior a 48 horas.

93,24%.

Para el 6,76% restante el
tiempo medio de respuesta
ha sido de 73,53 horas.

Comprobacion  del  correcto
funcionamiento de los equipos
mediante medicion automatica
(autotest) y llamadas telefénicas
cada quince dias.

Tiempo medio de comprobacion
del equipo inferior a 15 dias.

99,70%.

En el 0,30% restante el
tiempo medio de retraso en
la comprobacion ha sido de
4 dias, 12 h. y 6 min.

0% ocasiones que el autotest no
ha funcionado.

1,23% sobre el total.

Informacién inmediata a los | 0% de reclamaciones por | 100% al no haber recibido
familiares ante cualquier | incumplimiento. ninguna reclamacion.
emergencia detectada y (Se ha producido un total de
realizacion de un seguimiento 5.853 emergencias, lo que
posterior. supone una media de 22
diarias, de ellas 17 han sido
sanitarias y 5 sociales)
Garantizar la prestacion | 0% de reclamaciones por | 100% al no haber recibido

ininterrumpida del servicio, aun
en caso de averia, mediante la
coordinacion y respaldo entre las
distintas centrales.

incumplimiento.

ninguna reclamacion.




CARTA DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA

Aprobada por Resolucion de 15-12-2005, de la Consejeria de Bienestar Social
(D.O.C.M. n® 262 de 29-12-2005)

GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS ASUMIDOS

PERIODO: ANO 2008

COMPROMISO

COMPROMETIDO

ALCANZADO

Garantia del cumplimiento del
derecho fundamental a Ia
proteccién de datos personales.

0% de reclamaciones
incumplimiento.

por

100% al no haber recibido
ninguna reclamacion.

Trato amable y cordial utilizando
un lenguaje claro, comprensible
y adecuado a la persona.

0% de quejas por incumplimiento

100% al no haber recibido
ninguna queja.

Instalacion del terminal en un
plazo de 20 dias desde le
momento en que se reciba la
resolucion favorable de la
Consejeria de Salud y Bienestar
Social.

Tiempo medio de instalacién del
terminal inferior a 20 dias.

99,57%.

Para el 0,43% restante el
tiempo medio de instalacién
ha sido de 36 dias.

Se garantiza respuesta técnica
ante las averias en el plazo
maximo de 48 horas.

Tiempo medio de respuesta
técnica inferior a 48 horas.

91,44%.

Para el 8,56% restante el
tiempo medio de respuesta
ha sido de 88,43 horas.

Comprobacion  del  correcto
funcionamiento de los equipos
mediante medicion automatica
(autotest) y llamadas telefénicas
cada quince dias.

Tiempo medio de comprobacion
del equipo inferior a 15 dias.

99,76%.

En el 0,24% restante el
tiempo medio de retraso en
la comprobacion ha sido de
4 dias, 12 h. y 6 min.

0% ocasiones que el autotest no
ha funcionado.

0,60% sobre el total.

Informacién inmediata a los | 0% de reclamaciones por | 100% al no haber recibido
familiares ante cualquier | incumplimiento. ninguna reclamacion.
emergencia detectada y (Se ha producido un total de
realizacion de un seguimiento 7.362 emergencias, lo que
posterior. supone una media de 21
diarias, de ellas 16 han sido
sanitarias y 5 sociales)
Garantizar la prestaciéon | 0% de reclamaciones por | 100% al no haber recibido

ininterrumpida del servicio, aun
en caso de averia, mediante la
coordinacién y respaldo entre las
distintas centrales.

incumplimiento.

ninguna reclamacion.
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