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INTRODUCCION

La actividad anual de la Direccion General de Mayores se presenta
publicamente para que todos los ciudadanos, autoridades, profesionales,
empresas y estudiosos conozcan la magnitud y la calidad de lo realizado
durante 2010.

En las paginas que siguen encontrara ordenados una serie de programas-
servicios que configuran la oferta de servicios sociales del Ayuntamiento de
Madrid para atender las necesidades que tienen las personas mayores de

nuestra Ciudad.

En el afio 2010 la situacion de crisis ha repercutido en diferentes ambitos
municipales. No obstante, el compromiso con la atencién a las personas
mayores llevo al Decreto de Alcaldia y su correspondiente acuerdo de la
Junta de Gobierno de 10 de junio de 2010, por el que no se reduce el

presupuesto municipal destinado a la atencion a las personas mayores.

Los servicios de ayuda a domicilio son el principal soporte asistencial a las

necesidades de nuestros mayores. Desde el 1 de octubre de 2009 el acceso
al Servicio de Ayuda a Domicilio se regula por la Ordenanza aprobada por el

Pleno de la Corporacioén el 29 de julio de ese mismo afio.

Han sido 49.330 personas las que hemos atendido a lo largo del afio a
través de las auxiliares domiciliarias. Se han invertido 124,7 M € en la
atencién domiciliaria y, lo que es mas importante, todas las demandas de

atencion han sido estudiadas, valoradas y atendidas en tiempo y forma.
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Los servicios de teleasistencia, incluidos dentro de este capitulo, nos han

permitido disponer de 98.980 dispositivos centrales en otros tantos
domicilios, lo que supone haber atendido a 113.702 usuarios a lo largo de
2010. Hemos invertido en esta atencion 26,7 M €, que sigue siendo
practicamente gratuito para los mayores de Madrid. Y un afio mas se
proclama como el servicio mejor valorado y mas conocido por los

madrilefos.

Los servicios prestados en los centros de dia constituyen otro de los pilares

fundamentales de la atencién que reciben los mayores de Madrid de su

Ayuntamiento.

Con 105 centros de dia abiertos a lo largo de 2010 y 4.648 plazas es una
oferta de servicios socio-sanitarios no igualada, por su calidad, en ningan
lugar de nuestro pais. Hemos podido atender a 7.495 usuarios, de los que
3.815 son personas mayores con deterioro mental o cognitivo en un estadio
avanzado y 3.680 son personas mayores con deterioro fisico o relacional,
aplicandoseles a cada uno los programas terapéuticos diferenciales que les

corresponden.

El coste total de estos servicios ha sido de 50,9 M €, de los que el
Ayuntamiento de Madrid ha abonado 31,7 M € y los propios usuarios y sus

familiares los otros 19,2 M €.

Los centros _municipales de mayores se han convertido con el paso del

tiempo en el principal recurso social para la prevenciéon de la dependencia y
para desarrollar los programas incluidos en el concepto de “envejecimiento
activo” propugnado por la ONU. Con mas de 277.000 socios a finales de
2010, de los que 165.000 son mujeres y 112.000 son hombres, la actividad
desarrollada, el dinamismo, la variedad de proyectos ejecutados y el mayor
protagonismo de actos culturales, educativos, formativos y de alto contenido
artistico los convierten en centros sociales imprescindibles en la vida de la
ciudad de Madrid.
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A estos centros acuden cerca de 25.000 personas todos los dias y se da la

circunstancia de que en los Uultimos afios la presencia femenina es
mayoritaria, tanto en el nimero de socios, como en los participantes a las
actividades, como en la composicidn de las juntas directivas de los centros.

Un variado grupo de programas, dedicados a colectivos de mayores con

problematicas especificas, constituye el otro pilar asistencial de la Direccion

General de Mayores del Ayuntamiento de Madrid. En este grupo incluimos
el de “Convivencia Intergeneracional”, el de “Cuidando al cuidador”, el de
“Deteccion y atencidn a personas mayores en situacion de riesgo de

exclusion social”, el de promocion del “Ejercicio Fisico”,... , entre otros.

No podemos olvidar que una de las principales responsabilidades de la
accion publica es la calidad del servicio prestado. En esta direccién van
tanto la Carta de Servicios de los Centros de dia, que fue aprobada el 8 de
abril de 2010, y la elaboracion de la Carta de Servicios de Ayuda a Domicilio
a lo largo de ese mismo afo y que sera aprobada a comienzos del 2011;
como la permanente evaluacion de los servicios y la mejora constante como
actitud de compromiso con los ciudadanos; como la formacién continua y las
Jornadas Técnicas que afio tras afio nos permiten re-pensar los programas y

las necesidades de las personas mayores.

Finalmente hemos de destacar el papel que en todo lo realizado tienen las
personas que componen la Direccion General de Mayores. Empezando por
los que integran el Departamento Juridico Administrativo, verdaderos
artifices de la vida de cada expediente; por los que controlan la facturacion
mensual de todos los servicios para garantizar la correcta utilizaciéon de los
recursos publicos; por los técnicos que conocen el funcionamiento de una
maquinaria que da empleo a cerca de 10.000 personas; y terminando por los
gue desde el staff de Direccion hacen posible presentar al publico en cada

acto un trozo de lo que hemos hecho a lo largo de 2010.
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CAPITULO 1. SERVICIOS DE AYUDA A DOMICILIO

1.1. INTRODUCCION

En la estructura de la Direccibn General de Mayores se integra el
Departamento de servicios de Ayuda a Domicilio, principal responsable de la

gestion de los siguientes servicios:

. Ayuda a Domicilio (En adelante SAD)

. Teleasistencia domiciliaria (En adelante TAD)

. Comida a domicilio

. Lavanderia

. Ayudas Técnicas de Atencion a la Dependencia

En el afio 2010 se destacan, dentro de las labores encomendadas por el

Director General de Mayores, las siguientes actuaciones:

O Especificas de cada uno de los servicios indicados:

Contrato de Gestion del servicio publico de Ayuda a Domicilio:

Su prestacion se regula en el contrato iniciado el 1 de octubre de 2008, con
vigencia hasta el 30 de Septiembre de 2010; se ha elaborado y tramitado
una prorroga de dicho contrato, con vigencia hasta el 30 de Noviembre de
2011.

Con la aprobacién de la Ordenanza que regula el acceso al SAD, de
aplicacion a partir del 1 de octubre de 2009, se realizaron a lo largo del afo
2009 numerosas reuniones para aclarar y determinar modos de actuar; estas
reuniones se han mantenido a lo largo del 2010, de forma que la observancia
de los Pliegos que rigen el Contrato por parte de las entidades gestoras, no

frene el cumplimiento de la Ordenanza en ningun caso.
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Asimismo, el Convenio del afio 2010, entre la Comunidad de Madrid y el

Ayuntamiento de Madrid, para el desarrollo de los servicios sociales de
atencién primaria y de promocion de autonomia personal y la atencion a las
personas en situacion de dependencia, ha obligado a realizar modificaciones
en determinados aspectos de la gestion del contrato, para adaptarlo a dicho

convenio.
Contrato de Teleasistencia Domiciliaria:

Este servicio sigue siendo uno de los mas conocidos para los madrilefios. Y
no solo por el numero de personas que ya disfrutan de él en su domicilio,
sino también por el grado de calidad que esta alcanzando. Efectivamente, en
el afio 2008 el personal de este Departamento dedic6 sus esfuerzos
fundamentalmente a la puesta en marcha y correcto funcionamiento del
servicio; en 2009 los dirigi6 a la consolidacion de aquellos beneficios
“anexos” al mismo, que le afladen calidad: las ayudas sociales; en 2010 se
han iniciado actuaciones encaminadas a coordinar los recursos disponibles:
SAMUR SOCIAL, SUMMA 112 y recursos municipales.

Contrato de Comidas a Domicilio:

La vigencia del contrato finalizé el 28 de febrero de 2010, y ha sido
elaborada y tramitada una prorroga, con duracion hasta el 29 de febrero de
2012. Asimismo y continuando con la labor iniciada en el afio 2009, se ha
realizado un control de calidad exhaustivo del servicio, mediante numerosas
reuniones con la entidad para abordar puntos concretos del Pliego e
intentando adaptar el servicio a las demandas de los usuarios. Como
resultado de la labor efectuada, se incorpora a finales de afio un nuevo menu
(facil masticacion), que recoge las necesidades de aquellos usuarios que
presentan problemas de masticacion. Ademas, se modifica el contenido y
cantidad del menu triturado, con el fin de que se adapte mas a los gustos y
necesidades de este sector de poblacion.
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Se inician coordinaciones semanales con la entidad para abordar las

incidencias del servicio de manera personalizada.

Contrato de Lavanderia:

El nuevo Contrato, que entr6 en vigor el 1 de enero de 2009, modifica
sustancialmente el perfil del usuario al que va dirigido el servicio, para
adaptarlo a las necesidades actuales de los mayores. Con el objeto de dar a
conocer a los profesionales de los distritos el nuevo perfil, se han organizado
charlas y reuniones con ellos. Asimismo, se ha solicitado la colaboracion de
las entidades gestoras de servicios en el domicilio y de Centros de dia, para

darlos a conocer entre sus usuarios.

O Control de la gestidn de los servicios

. Elaboracion de instrucciones relacionadas con la gestion de los
servicios competencia de este Departamento.

. Mantenimiento de reuniones con responsables de los Distritos
municipales de los servicios a Mayores, informando, aclarando vy
definiendo tipologias de usuarios, perfiles y criterios para la asignaciéon de
prestaciones, niveles de cobertura y otras indicaciones de gestion y
calidad.

. Reuniones periddicas y visitas a las sedes de las entidades
adjudicatarias de  todos los servicios.

O Control y seguimiento presupuestario
Desde el Departamento se hace el seguimiento del Presupuesto de todos los

servicios, elaborando informes mensuales de su estado de ejecucion y de

otras variables, muy necesarias para poder seguir su comportamiento.
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O Colaboracién con la Agencia para el Empleo

Por quinto afio consecutivo se ha colaborado con la Agencia para el Empleo
en el programa de “Valoracion de necesidades para la realizacion de

adaptaciones geriatricas en el domicilio de las personas mayores”.

Se contd con 32 terapeutas ocupacionales, que se encargaron de su

aplicacion en aquellos distritos que se interesaron en su desarrollo.

Personal de este Departamento elaboré protocolos, instruyd, realizd
formacion especifica y coordin6 a los profesionales encargados de su

realizacion.

La buena acogida, tanto por los distritos como por las personas que se han
beneficiado de este servicio, asi como la valoracion de los resultados
obtenidos, han propiciado que, a finales del afio 2010, se solicitara
nuevamente poder disponer del personal necesario para repetirlo,

afadiéndose mas profesionales al mismo.

[] Calidad de los servicios:

Si bien el control y seguimiento de la Calidad de los servicios que gestiona la
Direccion General de Mayores, esta encomendada al Departamento de
Programacion, Evaluacion y Desarrollo, desde este Departamento se tiene
muy en cuenta la importancia de la calidad en la prestacion de los servicios,
por lo que se colabora de manera muy intensa en todo aquello que pueda

suponer una mejora de calidad.

Asimismo, se ha mantenido el protocolo de actuacion conjunta del TAD y el
Samur Social, del Ayuntamiento de Madrid, con objeto de atender con mayor

celeridad y acierto, a las emergencias sociales.
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Asimismo, se sigue trabajando con el SUMMAL112, para elaborar protocolos

de colaboracién, de forma que la gestion y la atencién de los usuarios en las
llamadas producidas por emergencias sanitarias se realice de la forma mas

eficaz y rapida posible.

Todas las sugerencias y reclamaciones que se reciben en la Direccién
General de Mayores por diferentes cauces y que hacen referencia a los
distintos servicios que gestiona el Departamento de servicios de Ayuda a
Domicilio, se resuelven teniendo en cuenta la informacién recabada de los
Distritos y de las entidades colaboradoras en la gestién de los servicios, en
Su caso, para poder dar respuesta a los interesados, por el medio que ellos

han determinado, a la mayor brevedad posible.

O Colaboracién interna y externa

Siempre que asi se ha solicitado, personal de este Departamento ha ofrecido
sus conocimientos y experiencias en diversos foros, participando en
Jornadas internas y externas al Ayuntamiento, dando charlas a personal de
servicios Sociales y colaborando en trabajos realizados por otros servicios.

El personal con que cuenta en el aflo 2010 este Departamento para la

realizacion de las tareas encomendadas, es el siguiente:

1 Jefe de Departamento

2 Jefes de Seccion

4 Diplomados en Trabajo Social
1 Terapeuta Ocupacional

1 Administrativo

4 Auxiliares Administrativos
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1.2. AUXILIAR DOMICILIARIO

La regulacién especifica del SAD esta establecida en la normativa de la
Comunidad de Madrid: Ley 11/2003, de 27 de marzo, de servicios Sociales y
en el Decreto 88/2002, de 30 de mayo, por el que se regula la prestacion del

SAD del Sistema de servicios Sociales.

Asimismo, los Pliegos que rigen el contrato en vigor, abarcan desde el 1 de
octubre de 2008 hasta el 30 de septiembre de 2010, habiendo sido
prorrogados por el periodo comprendido entre el 1 de octubre de 2010 y el
30 de noviembre de 2011.

En el ambito municipal, la Ordenanza por la que se regula el acceso a los
servicios de Ayuda a Domicilio para mayores y/o personas con discapacidad
en la modalidad de atencién personal y atencion doméstica, de Centros de
Dia, propios o concertados, y Centros Residenciales, para mayores, del
Ayuntamiento de Madrid, de 1 de octubre de 2009 (En adelante Ordenanza
2009), es el marco legal que establece las bases del servicio.

La entrada en vigor de dicha Ordenanza 2009 ha supuesto una revision de
los objetivos a cubrir a través de las prestaciones y servicios recogidos en la
misma, el establecimiento de los criterios de acceso a los mismos y la
actualizacion de los métodos de valoracion técnica de las situaciones de

necesidad o vulnerabilidad que le corresponda atender.

Tras mas de un afio en vigor, su implantacién ya es un hecho, habiéndose
logrado con ello la homogeneidad en el acceso a las prestaciones reguladas
por ésta en todo el Municipio de Madrid.
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El SAD tiene como objetivo proporcionar a los mayores la posibilidad de

permanecer en su medio habitual de convivencia, contribuyendo asi a la
mejora de su calidad de vida. Incluye una serie de atenciones o cuidados
personales, domeésticos, sociales y técnicos, y se presta mediante auxiliares
domiciliarios de entidades colaboradoras, que acuden a los hogares de los

usuarios.
Los fines que persigue el SAD son, fundamentalmente:

e Procurar un nivel de atenciones o0 cuidados personales,
domésticos, sociales y técnicos suficientes como para proporcionar a los
usuarios la posibilidad de permanecer en su medio habitual de convivencia.

e Potenciar la autonomia personal y la integracion social en el

medio, estimulando la adquisicidn de competencias personales.

e Apoyar a la organizacion familiar, evitando situaciones de crisis y
sin suplir, en ningun caso, la responsabilidad de aquella.

Para ello, este servicio dispone de dos atenciones basicas, que se realizan

en el domicilio de la persona mayor:

A. Atencioén personal: ayuda a la persona mayor en el desarrollo
de las actividades béasicas de la vida diaria. En este grupo de
prestaciones se incluyen, ademas, las gestiones y los
acompafamientos, ya que son actividades que recaen

directamente sobre la persona mayor atendida.

B. Atencion doméstica: ayuda a la persona mayor en las
actividades instrumentales de la vida diaria. Entre las acciones
realizadas, se incluyen la compra y preparacion de comidas y la

limpieza del hogar.
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RESUMEN GENERAL DEL SERVICIO

SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO AUXILIAR
DOMICILIARIO

DATOS

ACUMULADOS

Coste total del Servicio

134.261.441,28 €

Presupuesto

136.748.857,00 €

Gasto realizado

124.656.829,01 €

% Ejecucioén del presupuesto

91,16%

Aportacién usuario

9.604.612,27 €

% Aportacién usuario 7,15%
% Aportaciéon Ayuntamiento 92,85%
NuUumero de usuarios atendidos 49.330
Domicilios atendidos 45.484
Altas usuarios 5.349
Reinicios usuarios 32.889
Bajas usuarios 6.625
Suspensiones Temporales 35.361
N° de horas prestadas 8.049.395,61
Media mensual horas prestadas por domicilio 17,03
Aportacion media/hora usuario 1,19
Aportacion media/hora ayuntamiento 16,68
% Cobertura de usuarios sobre poblacion > 65 afios 8,00%

Poblacién >65 afios: 616,317 personas

(Datos oficiales del Padron Municipal de Habitantes 1/1/2010)
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Con la entrada en vigor de la Ordenanza 2009, las altas de usuarios se

hacen de forma individualizada. Hasta entonces las altas se hacian por
domicilio, incluyendo en ellas a todos los usuarios del servicio; esto ha
supuesto que muchos de los datos manejados deban estar referidos a

domicilios y no a usuarios, que seria mas adecuado.

1.2.1. Evolucion del coste del servicio y capacidad econdmica.

En el afio 2010, aun contando con el mismo presupuesto que en el afo
2009, la aportacion realizada por los usuarios ha sido superior: el 7,15%
(9.604.612,27 €) del coste del servicio.

Una de las causas de este incremento ha sido la bajada del IVA aplicado a

este servicio en el mes de abril, pasando del 7% al 4%.

EVOLUCION DEL COSTE DEL SERVICIO 2004-2010
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La aportacion del usuario al coste del servicio depende de su capacidad
econdémica. El promedio de Renta Mensual Per Cépita (en adelante RMPC)
de los usuarios es de 605,77 €, con diferencias entre distritos.
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BAREMO 2010
APORTACION PORCENTAJE SOBRE
RMPC €/ HORA DOMICILIOS EL TOTAL

Hasta 455,73€ 0,00 € 16.203 35,62%
Hasta 531,98€ 0,56 € 6.016 13,23%
Hasta 608,21€ 1,11 € 5.269 11,58%
Hasta 684,45€ 1,67 € 4.862 10,69%
Hasta 760,69€ 2,24 € 3.404 7,48%
Hasta 836,94€ 2,80 € 2.634 5,79%
Hasta 913,17€ 3,33 € 1.904 4,19%
Hasta 989,43€ 3,90 € 1.366 3,00%
Hasta 1.065,66€ 4,45 € 1.001 2,20%
Hasta 1.141,91€ 5,02 € 679 1,49%
Hasta 1.218,15€ 5,58 € 490 1,08%
Hasta 1.294,39€ 6,13 € 307 0,67%
Hasta 1.370,64€ 6,69 € 525 1,15%
A partir de 1.370,65€ 7,24 € 824 1,81%
TOTAL 45.484 100,00%

El 35,62% de los domicilios atendidos tiene una RMPC inferior a

455,74€, correspondiendo una aportacion de cero euros.

Un 48,77% de los domicilios tiene una RMPC que varia entre
455,74€ y 836,94 €, con lo que su aportacibn maxima no excede

de 2,80 € por hora de servicio.

El 13,78% de los domicilios tiene una RMPC que varia entre
836,95 € y 1.370,64€, con una aportacion que se sita entre los

3,33€ por hora de prestacion y un maximo de 6,69€.

Por ultimo, en el tramo superior se sitian los domicilios con una
RMPC superior a 1.370,64€; han supuesto el 1,81 % del total de
los atendidos, aportando el precio maximo establecido para 2010,
fijado en 7,24€ por hora de servicio. Sin embargo, hay que tener en
cuenta que la cuantia maxima a pagar, aunque el nimero de horas
recibidas suponga un coste superior, no puede superar el 34% de
la RMPC.
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Ello pone de manifiesto que se trata de un servicio que no tiene afan

recaudatorio, pudiendo acceder a sus beneficios cualquier persona que
reina los requisitos de acceso al mismo, independientemente de su

capacidad econémica.

CAPACIDAD ECONOMICA (RMPC)
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Hasta 455,73€
Hasta 531,98€
Hasta 608,21€
Hasta 684,45€
Hasta 760,69€
Hasta 836,94€
Hasta 913,17€
Hasta 989,43€
Hasta 1.065,66€
Hasta 1.141,91€
Hasta 1.218,15€
Hasta 1.294,39€
Hasta 1.370,64€

A partir de 1.370,65€ =

1.2.2. Datos de atencion

La evolucion desde el afio 2004 en el numero de domicilios y de usuarios
atendidos, es la siguiente:

ANO N° DOMICILIOS | N° USUARIOS
2004 25.548 28.804
2005 31.150 35.943
2006 35.323 41.329
2007 44.258 52.847
2008 44.868 52.845
2009 47.503 54.400
2010 45.484 49.330

La tendencia creciente en el nimero de domicilios y usuarios atendidos se

rompe en el afio 2008.
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EVOLUCION USUARIOS Y DOMICILIOS 2004-2010
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En el afio 2010 el servicio ha dado cobertura a 45.484 domicilios,
garantizando la atencién a 49.330 personas mayores de 65 afios; supone

una proporcién media de 1,08 usuarios por domicilio.
La media de cobertura asciende al 8,00 % de los mayores de 65 afios del
municipio, superando el 12% el distrito de Usera, seguido de San Blas con

un 11,13% y quedando por debajo del 4% los distritos de Retiro y Chamartin.

1.2.3. Intensidad horaria

Si bien el tipo de actuacion prestada indica el tipo de dependencia que
presenta el mayor, la intensidad de la prestacion indicard su grado de
dependencia; asimismo, el numero de horas que precisa la persona mayor

depende del tipo de atencion que recibe.

Esto es: la atencion de actividades bésicas de la vida diaria requiere mayor
dedicacion en horas y en frecuencia de dias que la atencién de actividades
instrumentales, ya que éstas pueden realizarse con una menor intensidad y

en dias alternos de atencion.
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Los resultados obtenidos por distrito, respecto a la intensidad de n° de horas

mensuales por domicilio, permiten indicar lo siguiente:

INTENSIDAD HORARIA RECIBIDAPOR

DOMICILIO
44.22%
23,88%
12,74%
0,
831% 5900 :
263% 1,66% 066%

| | [T = =

0-9 10-19 20-29  30-39 40-54 55-69 70-90 masde
90

. El 44,22% de los domicilios ha tenido una intensidad horaria

inferior a 10 horas al mes.

e EI23,88% se situa en una intensidad de 10 a 19 horas al mes.

e Enell2,74% de los domicilios, oscila entre 20 y 29 horas al mes.

e Progresivamente va descendiendo el porcentaje hasta alcanzar un
0,66 % de domicilios que necesitan mas de 90 horas al mes. Son

usuarios con gran dependencia, que superan incluso las horas

marcadas conforme a lo establecido en la Ley de la Dependencia.
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1.2.4. Modalidad de la prestacion

Se ha producido un importante descenso de domicilios que Unicamente han
recibido atenciéon domeéstica: suponen el 28,13% del numero total de horas
prestadas. Asimismo se observa un ligero aumento de los domicilios que han
recibido Unicamente atencion personal: el 17,31% Yy un importante
incremento de los domicilios con atencion mixta, suponiendo el 54,56% del
total de horas prestadas. Este aumento de la atencion personal y mixta
frente a la doméstica ha sido debido a dos motivos: por un lado la entrada en
vigor de la aplicacion del BSN como baremo de valoracion de la
dependencia y, por otro, la atencion a usuarios con dependencia reconocida

mediante PIA (Programa Individualizado de Atencién).

La evolucion del nimero de domicilios atendidos en estos ultimos cinco afios

en cada una de las modalidades es la siguiente:

ARIO ATENCION ATENCION ATENCION
PERSONAL DOMESTICA MIXTA
2005 7,90% 34,91% 57,19%
2006 13,69% 45,67% 40,64%
2007 12,80% 49,75% 37,45%
2008 13,12% 44,69% 42,19%
2009 14,36% 49,59% 36,05%
2010 17,31% 28,13% 54,56%
MODALIDAD DE PRESTACION
70100% - — =— ATENCION PERSONAL — — ATENCION DOMESTICA ATENCION MIXTA
8 60,00%
3 50,00% | e — _—
S 4000% | _— \
Q 30,00%
W 20,00% - _
< 1000% { —
0,00%
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Y por horas de prestacion:
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< ATENCION ATENCION -
ANO PERSONAL DOMESTICA AITENSIOIN IR
2005 986.504 1.591.068 2.301.843
2006 1.070.221 1.878.873 3.426.072
2007 1.320.445 2.281.304 4.126.576
2008 1.387.094 2.412.128 4.500.319
2009 1.449.120 2.298.188 4.359.284
2010 1.393.696 2.264.121 4.391.579

En el cuadro siguiente se recoge el tipo de servicio prestado por domicilios,

(en un mismo domicilio se pueden ejecutar varias tareas):

o,
ACTUACION REALIZADA i DE(ESO ‘I:IIBI‘%ILIOS N° DE DOMICILOS
A- Aseo 38,90% 17.692
M- Movilidad 10,52% 4.785
E- Levantar/acostar/cambios posturales 1,47% 670
G- Gestiones 12,12% 5.514
D- Acomparfiamiento (dentro y fuera del domicilio) 10,47% 4.760
L- Limpieza y tareas domésticas generales 84,87% 38.601
CP- (comida preparacion) 9,06% 4119
CO- Compra 30,29% 13.777

1.2.5. Modalidad del servicio

El tipo de usuario de este servicio determina que exista gran movilidad,

producida no sélo por las bajas del servicio, sino también por las

suspensiones temporales.

Las suspensiones temporales finalizan, por lo general, con el reinicio del

servicio. En ocasiones, se producen varias veces en un mismo mes por parte

de un mismo usuario. Del total de incorporaciones al servicio a lo largo del

2010, 5.349 casos corresponden a altas en el servicio y 32.889 son reinicios

del servicio.
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Las distintas causas de movilidad se resumen en el siguiente cuadro:

ALTAS 5.349
REINICIOS SERVICIOS 32.889
TOTAL ALTAS / REINICIO 38.238
SUSPENSIONES TEMPORALES 35.361
BAJAS 6.625
TOTAL SUSPENSIONES/ BAJAS 41.986

Los motivos de bajas en el servicio se ajustan a los siguientes epigrafes:

MOTIVOS BAJAS NUMERO %

Superar periodo maximo de suspension 3.216 48,54%
A peticién del usuario 547 8,26%
Traslado de municipio 63 0,95%
Incumplimiento de obligaciones 202 3,05%
Pérdida de requisitos - 0,00%
Incompatiblilidad del servicio - 0,00%
No superar el periodo de adaptacion - 0,00%
Fallecimiento 2.436 36,77%
Otros 161 2,43%
TOTAL 6.625 100,00%

Lo mismo ocurre con las suspensiones temporales:

MOTIVOS SUSPENSIONES TEMPORALES |NUMERO %

A peticion del usuario 26.063 73,71%
Por enfermedad 7.888 22,31%
Otros 1.410 3,99%
TOTAL 35.361 100,00%
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1.2.6. Caracteristicas socioldgicas de los usuarios.

1.2.6.1. Situacion convivencial

En los dltimos 6 afios la variaciéon en el tipo de convivencia de los domicilios

atendidos es la siguiente:

D
U=EIRE Vive co: ersona 2 Vive con Cersona de I G LA i o,
CONVIVENCIA , .p Vive solo - P ; con mayor CONSTA | DOMICILIOS
Valida similar dependencia .
dependencia
2005 4855 |1559% | 18.167 | 58,32% 7.075 | 22,71% 942 3,02% 111 31.150
2006 5.632 | 15,94% | 20.788 | 58,85% 7.859 | 22,25% 968 2,714% 76 35.323
2007 8.045 | 18,18% | 24.600 | 5558% | 10.488 | 23,70% | 1.125 2,54% - 44,258
2008 7489 |[16,69% | 25.539 | 56,92% 9.954 |2219% [ 1.021 2,28% 865 44.868
2009 8.669 | 18,25% | 26.136 | 55,02% | 11.338 | 23,87% | 1.354 2,85% 6 47503
2010 8.011 [17,61% | 25444 | 5594% | 10.775 | 23,69% | 1.254 2,76% - 45.484

1.2.6.2. Situacion de dependencia

En 2004 se introducen las escalas Barthel y Lawton para valorar el grado de
dependencia de los usuarios del servicio y asi disponer de un instrumento de

reconocimiento internacional para la asignacion de las prestaciones.

Con la entrada en vigor, en octubre del afio 2009 de la Ordenanza municipal
gue regula el acceso a los servicios de Ayuda a Domicilio, se aplica un
nuevo baremo de valoracion técnica, el Baremo de Valoracion de las
Situaciones de Necesidad (en adelante BSN). Mediante este nuevo baremo
se establecen los criterios que permitiran identificar situaciones de necesidad

y graduar de forma objetiva la intensidad de los servicios.
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El BSN consta de dos tipos de cuestionarios, uno para la valoracion de la

situacion fisica y/o psiquica, que permite identificar las situaciones de
necesidad de la persona, en funcién de su capacidad, para la realizacion de
las actividades basicas de la vida diaria o la necesidad de otros apoyos para
su autonomia personal, y otro para la valoracion de la situacion social, que
permite identificar las necesidades de atencion en funcion de su situacion de

convivencia familiar, econdémica, de vivienda y de relaciones sociales.

La intensidad de los servicios se determinara teniendo en cuenta la
puntuacion obtenida en el cuestionario fisico o psiquico y se graduara de

acuerdo con la puntuacién alcanzada en el cuestionario social.

BSN FiSICO CUESTIONARIO SOCIAL
Y/O
PSIQUICO | 9414 | 15219 | 20249 | 506+

0a24 0 1a4 5a8 9

25a 39 10 11a13 14a16 17a19

40 a 49 20 21a23] 24a26] 27a29| &
50 a 64 30| 31a33| 34a36| 37asy| &
65 a 74 40| 41a45| 46a50] 51a54 ¢
75 a 89 55| 56a60] 61a65 66a69
90 a 100 70| 71a76| 77a83| 84a90

Practicamente todos los usuarios de SAD han sido valorados con una u otra
de las escalas, en funcién de su fecha de alta en el servicio (antes o después
de la entrada en vigor de la Ordenanza 2009). El gréfico siguiente muestra,
por distritos, el porcentaje de usuarios que han sido valorados con las
diferentes escalas; la suma, en algunos distritos, supera el 100%, puesto que
en aplicacién de la propia Ordenanza 2009 se tienen que pasar ambas

escalas a determinados usuarios.
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De todos los usuarios del servicio, el 82,77 % estan valorados con Barthel, el
15,64 % tienen valoracién de BSN, el 2,32% tienen ambas valoraciones y el
3,41% no tienen ninguna valoracion hecha (aquellos usuarios que han sido

alta en el servicio de forma excepcional)

Para poder relacionar Barthel con BSN, se puede utilizar el siguiente cuadro,

aunqgue la equivalencia no es completa:

VALORACION DE LA DEPENDENCIA

BARTHEL BSN

100= INDEPENDIENTE GRADO 0 <25

GRADO I NIVEL |

60-95 DEP. LEVE GRADO | NIVEL II

40-55 DEP. MODERADA GRADO II NIVEL |

20-35 DEP. GRAVE GRADO II NIVEL I

GRADO III NIVEL |

<20 DEP. TOTAL GRADO III NIVEL Il
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Interrelacionando los datos de ambas valoraciones llegamos al siguiente

analisis:

COMPARATIVA VALORACION BARTHEL Y BSN

66,23%
70%

60%
50%
40%
30%
20%7 5980
10%

0%

24,66% 28,52% 25,34%

12,99%

8,49%

3,98% 7.07%

Dep. Total Dep. Grave  Dep. Moderada Dep. Lewe Independiente

m VALORACION BARTHEL O VALORACION BSN

Respecto al BSN, en la valoracion de la situacién social, (en una escala de 0
a 100), el 60% de los usuarios presenta algunas dificultades a nivel social y
el 36% de ellos presenta importantes necesidades en este aspecto, en el
gue se tienen en cuenta variables como: la presencia de familiares, de
cuidadores, el nivel de renta, las condiciones de la vivienda y la frecuencia

de trato con las personas de su entorno.

VALORACION SOCIAL
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4000
3500
3000
2500 |
2000 |
1500 |
1000 |

500 |

2595

176

70

0-14 15-19 20-49 506 +



1.2.6.3. Sexo/Edad
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Se constata el predominio de la mujer en todos los grupos de edad; el 79%

de los domicilios tiene a una mujer como titular del servicio; en mas de una

tercera parte de los domicilios atendidos el titular tiene una edad superior a

los 85 afos, y si se considera Unicamente a los titulares mayores de 80

afos, se supera el 63% de los domicilios atendidos. La edad media es de 82

anos.
EDAD HOMBRES MUJERES TOTAL
652 69
afios 324 071%| 1.140 2.51% 1.464 3,22%
70 a74
afios 704 155%| 3.521 7.74% 4.225 9,29%
75279
afios 1.794 3.04%| 7.901 17.37% 9.695 21,32%
80 a 84
afios 2759 6.07%| 11.027 24,24% 13.786 30,31%
852 90
afios 2.589 569%| 9.487 20,86% 12.076 26.,55%
> 90 afios 705 155%| 3.533 7.77% 4.238 9,32%
TOTAL | 8.875 19,51%| 36.609 80,49%| 45.484 100%
USUARIOS POR GENERO Y EDAD
12.000
10.000 B
8 8.000 1
z —e—HOMBRES
=) 6.000 B
(g - MUJERES
%  4.000

2.000

65 a 69 70a74
afios afios

75a79 80 a 84 85a90 > 90 afios
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1.2.6.4. Antigliedad en el servicio

Tras la incorporacion en el SAD, la persona mayor suele permanecer en el
mismo durante largo tiempo. Las bajas suelen estar relacionadas con
fallecimientos, ingresos en centros residenciales o por traslado a casa de
familiares, debido al agravamiento de su dependencia.

El siguiente grafico muestra como los usuarios que se han incorporado en
los dos ultimos afios suponen casi un 40% del total de domicilios atendidos
en 2010. Asimismo, el 16 % de los usuarios atendidos permanece en el

servicio desde hace mas de 5 afnos.

ANO DE ALTA EN EL SERVICIO DE LOS DOMICILIOS
ATENDIDOS EN 2010

@ N° DE DOMICILIOS

anteriores a 2004 ‘I 4.175
2004 [T 1.893

2005 —'_I 3.565

2006 | 6.137

2007 | ‘ ‘ | 8.729
2008 | | ‘ ] 5.842

2009 | ‘ ‘ 1 9.826
2010 ! 1 ‘

] 5.317

- 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000

1.2.7. Personal para la gestion del servicio

Ademas del personal municipal, que es el encargado de valorar y asignar la
prestacion del servicio, las entidades adjudicatarias, para la materializacion
del servicio, disponen, a 31 de diciembre de 2010, de 321 coordinadores (en
su mayoria diplomados en Trabajo Social), 128 Ayudantes de Coordinacién y
7.066 auxiliares domiciliarios, ademas del personal de apoyo a todos los
distritos, encargado de la formacion, contratacién de personal, supervision

de zona, etc.
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La media de la ciudad se sitia en 1 coordinador por cada 118 domicilios y 1

ayudante de coordinacion por cada 298 domicilios. Cada auxiliar atiende una
media de 5,4 domicilios y por cada 22 auxiliares existe un coordinador. Si
tenemos en cuenta los ratios por horas de atencion, la media de la ciudad se
sitla en 1/22.250 para los coordinadores y en 1/55.800 para ayudantes de

coordinacion.

La tabla siguiente recoge el numero de trabajadores destinados a este
servicio desde el afio 2005.

VARIACION
PERSONAL 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2005/10
COORDINADORES 181 216 262 327 321 321 77,35
AYUDANTES 117 154 177 124 127 128 9,40
AUXILIARES 5.527 6.147 7.670 7.325 7.758 7.066 27,85
PROMEDIO DE DOMICILIOS AUXILIAR 4,40 4,70 4,62 4,80 6,20 54 22,73
AUXILIARES POR COORDINADOR 30,54 28,46 29,27 22,40 25,11 22,15 27,47

El dato mas significativo es el del incremento en un 77% del nimero de
coordinadores respecto al afio 2005, lo que permite mejorar el seguimiento

de los usuarios, redundando en la mejora de la calidad de este servicio.

Ademas, las entidades prestadoras del servicio disponen de otros
profesionales, que dan soporte y cobertura no sélo a lo establecido en el
contrato, sino a sus mejoras propuestas. Asi, se dispone de 64 personas, de
diferentes categorias profesionales (terapeutas, psicélogos, supervisores de
coordinacion, informaticos, administrativos, etc.) que completan el personal

dedicado al servicio.

1.2.8. Mejoras técnicas

El contrato de Ayuda a Domicilio contempla mejoras técnicas que las

entidades prestadoras han propuesto en sus diferentes ofertas.
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Todas ellas aportan una cuantia econémica para la adquisicion e instalacion
de productos de apoyo (nunca para camas articuladas y gruas, puesto que la
Direccién General de Mayores cuenta con un contrato especifico para ello)
gue faciliten la tarea a realizar por las auxiliares domiciliarias y por los
cuidadores de la persona atendida, mejorando en lo posible su calidad de

vida.
En caso necesario, también realizan limpiezas de choque en el domicilio.

Ambos tipos de ayudas pueden ser demandadas por el distrito o bien

propuestas por la entidad.

A lo largo del afio 2010 se han destinado 71.855 € en un total de 1.134
productos de apoyo y se han realizado 29 limpiezas de choque, que han

supuesto 387 horas.

La siguiente tabla muestra los diferentes productos de apoyo de los que se

dispone:
NUMERO IMPORTE
TIPO DE SOPORTE TOTAL TOTAL

ANDADOR 19 1.336,47 €
ASIDERO/INSTALACION 431 11.220,59 €
ASIENTO GIRATORIO 102 12.130,60 €
BARANDILLA CAMA 13 861,92 €
CALCETINES 7 75,21 €
CONO DE ELEVACION 60 2.230,51 €
ELEVADOR WC CON TAPA 90 4.446,45 €
EQUIPO ANTIESCARAS 74 5.265,06 €
LAVACABEZAS 70 2.129,37 €
PINZAS DE ALCANCE 4 40,25 €
SILLA CON ASIENTO EN U 2 312,59 €
SILLA DE DUCHA 49 4.458,55 €
SILLA DE RUEDAS/TRASLADO 26 7.441,50 €
TELEFONILLO/INSTALACION 11 6.725,71 €
TABLA BANERA 43 1.702,11 €
TABURETE DUCHA 43 2.098,56 €
TRAPECIO 2 218,30 €
SILLA BANERA 26 4.554,58 €
ASIENTO ABATIBLE 5 660,19 €
OTROS 57 3.946,02 €
TOTAL 1.134 71.854,54 €
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1.3. TELEASISTENCIA

1.3.1. Marco normativo

La Ley de servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, Ley 11/2003 de 27
de marzo, recoge expresamente la figura de la teleasistencia entre las
prestaciones materiales con las que cuenta el sistema publico de servicios
sociales de nuestra Comunidad Autonoma. La citada norma concibe la
teleasistencia como soporte instrumental que facilita una atenciéon y apoyo
personal y social continuos, permitiendo la deteccion de situaciones de crisis
y la intervencién inmediata en las mismas (art.° 18). Y en su articulo 64.7
aflade que los servicios municipales ofreceran, en todo caso, el servicio de
teleasistencia domiciliaria a las personas mayores incluidas en su ambito
territorial, cuando vivan solas en su domicilio y presenten el grado de

dependencia que se determine reglamentariamente.

La aprobacién de la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, ha supuesto un nuevo
hito en el ambito de la Teleasistencia. Tanto la Ley como los Reales
Decretos en desarrollo de la misma (RD 504/2007, de 20 de abril por el que
se aprueba el baremo de valoracion de la situacion de dependencia; RD
727/2007, de 8 de junio, sobre criterios para determinar las intensidades de
proteccion de los servicios y la cuantia de las prestaciones econdmicas de la
Ley 39/2006), reconocen el indudable papel desempefiado por la

teleasistencia en materia de proteccion social a la dependencia.

1.3.2. El servicio de teleasistencia municipal

El servicio, concebido en su puesta en marcha como telealarma para la
atencion de urgencias y emergencias en los hogares de personas mayores,
ha evolucionado en los ultimos afios. Hoy es un recurso que, ademas, ofrece

compainiia y seguridad a los mayores del municipio de Madrid.
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Los objetivos del servicio son:

e Proporcionar companiia, seguridad y tranquilidad al usuario y sus
familiares.

e Garantizar la comunicacion interpersonal las 24 horas del dia.

e Potenciar la autonomia personal.

e Prevenir situaciones de riesgo por razones de edad, discapacidad,

dependencia o soledad.

Con caracter general, son beneficiarias del servicio todas las personas
mayores de 65 afios que reunan los requisitos establecidos por el
Ayuntamiento de Madrid. Se prioriza el servicio para todos los mayores de
80 afios, con especial hincapié en los que viven solos, por considerarse que

tienen una mayor situacion de riesgo.

No pueden ser titulares del servicio aquellas personas que presenten
limitaciones en su capacidad de comprensién y discernimiento, es decir
personas con enfermedades mentales, incluidas las demencias. No
obstante, en esos casos, sus cuidadores principales podran disponer del

servicio, como apoyo.
El contrato define los siguientes perfiles:

Titular del servicio: la persona que dispone del terminal y de la unidad de

control remoto.

Usuario con unidad de control remoto: la persona que, conviviendo con el

titular del servicio, redne los requisitos para ser usuario del mismo.

Usuario sin unidad de control remoto: la persona que, conviviendo con el

titular del servicio y necesitando las prestaciones y atenciones que éste
proporciona, carece de capacidad fisica, psiquica o sensorial para solicitar él

mismo la atencion.
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A partir del 1 de enero del 2008 entra en vigor el contrato de Gestion del

servicio publico del servicio de teleasistencia, con tres entidades
adjudicatarias prestadoras del mismo. La fecha de finalizacion del contrato
es el 31 de Mayo de 2012.

El actual contrato ha sido planteado de tal manera que el servicio obtenga un
crecimiento cuantitativo y cualitativo importante. Para ello, ademas de
asegurar compafiia, atencion inmediata y seguridad, se incorporan
profesionales sanitarios al Centro de Atencién, avances tecnoldgicos,

mejoras sociales y asesoramiento telefonico.

En relacion a los avances tecnoldgicos, se incorporan detectores de caidas,
dispensadores de medicacién, sensores de apertura de frigorifico y
microondas, detectores de gas, sensores de ocupaciéon de cama sillon,
detectores de humo, dispositivos adaptados a deficiencias sensoriales y

GPS para la localizacion de los usuarios fuera del domicilio.

Asimismo se ofrece a todos los usuarios que lo demanden, informacion y
asesoramiento telefénico, con profesionales especializados, en materia

social, econdmica, juridica y psicolégica.

En las mejoras sociales, se ofrecen salidas grupales con visitas culturales a
museos, actividades ludicas festivas a cines, teatros; charlas formativas,
participacion en talleres, etc. para que los usuarios, especialmente los
mayores que viven solos, establezcan relaciones con otros mayores y
aumenten las redes de apoyo. Todas estas actividades ofrecen transporte

adaptado y acompafamiento por profesionales.
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La exigencia de facilitar el acceso al Ayuntamiento de Madrid a las

aplicaciones informéticas de las entidades, ha permitido realizar un
seguimiento diario de las actuaciones de los centros de atencion y del
cumplimiento del contrato. Diariamente, los técnicos de la Direccion General
de Mayores acceden a los datos de los usuarios, controlando las atenciones
por emergencias, las llamadas de seguimiento, los tiempos de respuesta en
las llamadas al centro de atencién, la movilizacion de Unidad Mdévil en las
emergencias sanitarias y sociales, el tiempo de llegada de las Unidades

Moviles a los domicilios, etc.

Ademas, se pueden solicitar locuciones de todas las llamadas que se
reciben y que se emiten desde el centro de atencion, hecho que
complementa los datos incluidos en las aplicaciones informaticas y le

confiere un estandar de calidad afadido al servicio.

El contrato introduce un nuevo concepto de cuantificacion de usuarios del
servicio, diferenciando entre domicilios atendidos (los que marcan los
objetivos a alcanzar durante los aflos de vigencia del contrato) y usuarios
del servicio; en estos ultimos se incluye a todos los usuarios que disponen
de algun tipo de dispositivo (terminal o unidad de control remoto). Por tanto,
los datos que se presentan tienen en cuenta ambos conceptos: domicilios y

usuarios.

Es importante sefialar que, con este Contrato, se hace una valoracion socio-
sanitaria a todos los usuarios, para determinar su nivel de dependencia
(obtenido por las escalas de Barthel y Lawton) y de riesgo socio-sanitario,
medido por la escala de Barber. Esta escala también es utlizada para
determinar el dispositivo periférico mas adecuado para cada situacion.



El incremento en el nimero de usuarios durante estos afios ha sido
exponencial: en junio de 2003 existian 16.593 dispositivos instalados en los
domicilios y en diciembre de 2010 son 98.227 los domicilios atendidos y

112.780 mayores los que se benefician del servicio.

1.3.3. Datos de gestion del servicio

La memoria va a trabajar los datos del periodo 2006-2010, si bien se
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presenta en primer lugar un cuadro de los indicadores del afio 2010.

INDICADORES DE GESTION 2010
Presupuesto 2010 29.696.682 €
Coste del Servicio 26.745.736 €
% Ejecucion presupuestaria 90,03%
Aportacion Ayuntamiento 26.735.398 €
% del coste 99,96%
Aportacion usuario 10.337,74 €
% del coste 0,04%
Coste medio mensual/usuario 23,01 €
Domicilios atendidos en 2010 111.000
Usuarios atendidos en 2010 128.354
Domicilios a 31/12/2010 98.227
Usuarios a 31/12/2010 112.780
Altas domicilios 19.069
Altas usuarios 24.080
Bajas domicilios 12.773
Bajas usuarios 15.807
Ausencias domiciliarias 59.676
Suspensiones temporales 43.249
indice de cobertura de usuarios >65 18,16%
indice de cobertura de usuarios > 80 afios 39,51%

* Poblacién > 65 afos: 616.317 habitantes.
Poblacién > 80 afos: 189.705 habitantes.

Datos oficiales sobre Padron Municipal de Habitantes a 01/01/2010
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1.3.4. Objetivo y evolucioén del servicio

El objetivo pretendido para 2010 fue que 99.000 domicilios de mayores de
65 afios del municipio de Madrid tuvieran el servicio de TAD. Si bien a lo
largo del afio se ha dado servicio a 111.000 domicilios y 128.354 usuarios, a
31 de diciembre se ha alcanzado la cifra de 98.227 domicilios con
teleasistencia y 112.780 usuarios atendidos por el servicio. El porcentaje de
cumplimiento del objetivo ha sido del 99.22%, teniendo en cuenta que éste
se marca sobre el nUumero de domicilios a alcanzar.

En el cuadro siguiente se detalla la evolucién de objetivos, domicilios y
usuarios en el servicio durante los afos 2006-2010.

ANOS Objetivo a 31 | Domicilios a 31 | Usuarios a 31
de diciembre | de diciembre | de diciembre
2006 75.000 74.404 75.823
2007 81.000 81.031 83.146
2008 88.072 85.966 96.156
2009 95.194 91.938 104.254
2010 99.000 98.227 112.780
120.000 + O Objetivo @ Domicilios a 31/12/2010
100.000 —
80.000 | T N
60.000 -
40.000 -|
20.000 -
0

2006 2007 2008 2009 2010

Los crecimientos netos en este periodo han sido de 23.823 domicilios y

36.957 usuarios.
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1.3.5. Movilidad en el servicio

Altas en el servicio

Domicilios: 2008-2010

En el afio 2010 se produjeron 19.069 altas, en 2009 fueron 17.633; ello
supone un incremento del 8.14%. Este porcentaje no se ve reflejado en el
crecimiento total de domicilios, puesto que el numero de bajas dadas en
2010 fue superior en 1.162 al dado en 2009.

EVOLUCION ALTAS DE DOMICILIOS m 2008
O 2009
3.000 @ 2010
2.500
2.000 1
1.500
1.000
500
= = I = S o o 3 £ a =

Usuarios: 2006-2010

Su tendencia es muy similar a la de domicilios: hay declive de las solicitudes

de alta en los meses de verano (junio-agosto) y en diciembre.

EVOLUCION ALTAS USUARIOS
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Bajas en el servicio 2006-2010

Domicilios: 2008-2010

La comparativa muestra un incremento de 1.162 bajas en el afio 2010

respecto al 2009: de 11.611 bajas producidas en 2009, se pasa en 2010 a

12.773.
m 2008
1600+ 0 2009
14001 | m2010
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Usuarios: 2006-2010

En el cuadro siguiente se expresa la evolucién de las bajas de los usuarios
durante los afios 2006-2010.

EVOLUCION BAJAS USUARIOS

18.000

15.000

12.000

9.000+

6.000 +
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Motivos de baja en el servicio

En la mayoria de los casos (38 %), la causa es el fallecimiento, seguido del
19% por finalizacion del plazo de suspension temporal. En el 18 % de los
casos los usuarios ingresan en centros residenciales y en un 12% se

trasladan al domicilio de sus familiares.

MOTIVOS DE BAJA %
Fallecimiento 38%
Finalizacion del plazo de suspension temporal 19%
Ingreso en Centro Residencial 18%
Traslado del domicilio con familiares/ otros 12%
Modificacion de las circunstancias del alta 4%
Decision expresa del usuario 2%
Baja en el padrén municipal 0%
Incumplimiento de las obligaciones del servicio 0%
Otros 7%
Total 100%

Ausencias domiciliarias

Se denomina asi a la situacion que se produce, por decision expresa del
usuario, cuando éste se ausenta del domicilio por un periodo no superior a
un mes. Durante ese tiempo se realizan llamadas periddicas al usuario o0 a
los familiares para comprobar si hay modificacion en la situacion. Una vez
superado el mes, si el usuario no ha regresado al servicio, se modifica su

situacion, pasando a la de suspension temporal.
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2010 AUSENCIAS DOMINCILIOS %
Enero 1.859 92.434 2,01%
Febrero 2.092 93.138 2,25%
Marzo 3.994 94.091 4,24%
Abril 2.571 94.797 2,71%
Mayo 3.080 95.588 3,22%
Junio 7.852 96.166 8,17%
Julio 21.286 96.558 22,04%
Agosto 7.501 96.601 7,76%
Septiembre 2.897 96.906 2,99%
Octubre 2.576 97.356 2,65%
Noviembre 2.014 97.736 2,06%
Diciembre 1.954 98.227 1,99%
TOTAL 59.676

Analizados los motivos de ausencias domiciliarias, el 48.96% corresponde a
periodos vacacionales, un 16.77% a ingresos hospitalarios y un 16.53% a

traslados temporales a otros domicilios, generalmente de familiares.

MOTIVOS DE AUSENCIAS DOMICILIARIAS TOTAL %
Periodo vacacional 29.220 48,96%
Ingreso en centro hospitalario 10.010 16,77%
Traslado del domicilio con familiares/ otros 9.866 16,53%
Ingreso en centro residencial 9.511 15,94%
Peticion del interesado 20 0,04%
Otros 1.049 1,76%

TOTAL 59.676 100,00%

Suspensiones temporales

Esta situacion se produce al ausentarse el usuario de su domicilio por un
periodo superior a un mes e inferior a cuatro meses. ExistirA siempre
comunicaciéon expresa del usuario. El Ayuntamiento de Madrid abona el 30%

del precio mensual del servicio en estos casos.
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La entidad prestadora realiza llamadas periédicas, generalmente una vez al
mes, para comprobar que no se han producido modificaciones en la

situacion.

Los datos mensuales indican, al igual que en las ausencias domiciliarias, que
el mayor porcentaje de suspensiones temporales se producen en los meses

de julio y agosto.

2010 SUSPENSIONES | DOMICILIOS %
Enero 1.684 92.434 1,82%
Febrero 1.651 93.138 1,77%
Marzo 1.515 94.091 1,61%
Abril 1.514 94.797 1,60%
Mayo 1.451 95.588 1,52%
Junio 1.705 96.166 1,77%
Julio 6.510 96.558 6,74%
Agosto 16.887 96.601 17,48%
Septiembre 5.073 96.906 5,23%
Octubre 2.034 97.356 2,09%
Noviembre 1.501 97.736 1,54%
Diciembre 1.724 98.227 1,76%
TOTAL 43.249

Si atendemos a los motivos por lo que se produce la suspension, el mayor
porcentaje se debe al periodo vacacional (49.44%), el 19.96% a ingresos en
residencia temporal, el 18.10% al traslado a otros domicilios y el restante

12.5% a muy diversos motivos.
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1.3.6. Mejoras técnicas y sociales

Llamadas de informacion y asesoramiento telefonico en materia social,

juridica, econémica y psicologica.

A través de la informacion y asesoramiento telefénico, psicélogos,
economistas, abogados y trabajadores sociales, resuelven demandas de
informacion de los usuarios. Las llamadas recibidas en los centros de
atencion han ascendido a casi 5.000; el asesoramiento juridico, con mas de
2.500 llamadas recibidas, ha sido el mas solicitado, seguido del psicolégico y
del social.

Periddicamente, en las llamadas de seguimiento semanal, se recuerda a los
usuarios la disponibilidad de este servicio, por lo que estd siendo utilizado

cada vez mas.

SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO TELEFONICO
Llamadas Llamadas
Tipo de informacién y asesoramiento recibidas de realizadas por
usuarios entidad
Juridico 2.580 2.171
Econdmico 308 234
Social 743 656
Psicoldégico 1.236 993
TOTAL 4.867 4.054

Mejoras sociales: actividades de animacion socio-cultural

Las actividades socioculturales se realizan una vez al mes. La media
mensual de asistencia ha sido de 150 usuarios; se ha facilitado trasporte

adaptado y acompafiamiento por profesionales.
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En el mes de diciembre, al igual que en el afio 2009, se repiti6 la actividad de

realizar visitas a usuarios que viven solos y que por su nivel de dependencia
no tienen contacto con el exterior, con el objetivo de felicitarles las fiestas y
de darles a conocer a las personas que semanalmente se comunican con
ellos. En esta ocasion, se visitd a 164 usuarios y se les hizo entrega de un
pequeio obsequio.

El nimero de actividades y n°® de usuarios que han participado en las

actividades desde el afio 2008 es el siguiente:

MEJORAS SOCIALES
- NO NO NO
ANO ACTIVIDADES | USUARIOS | ACOMPANANTES
2008 64 1.453 230
2009 77 2.157 298
2010 73 1.899 292
TOTAL 214 5.509 820

Dispositivos periféricos instalados

Los dispositivos periféricos contribuyen a prevenir y reducir el riesgo de
accidentes domésticos, a mejorar la comunicacion con la central de atencion

y a facilitar la localizacién fuera del domicilio.

En la valoraciéon del perfil del usuario para la adjudicacion de dispositivo, se

utiliza el cuestionario “BARBER” adaptado para este fin.

Los dispositivos instalados en los domicilios en 2010 son 9.051. En relacion
al afo anterior (5.086 dispositivos instalados) se ha producido un incremento
del 78%. El siguiente cuadro detalla el tipo y nimero de los mismos.
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TIPOS DE DISPOSITIVOS PERIFERICOS NUMERO
DETECTORES DE HUMO 3.700
DETECTORES DE GAS 3.386
G.P.S. 1.192
DETECTORES DE CAIDAS 396
SENSORES DE FRIGORIFICO/ MICROONDAS 274
DISPOSITIVOS DEFICIENCIAS AUDITIVAS 70
SENSOR CAMA/ SILLON 22
DISPENSADOR DE MEDICACION 11
TOTAL 9.051

Antigiedad de terminales

Durante los afios 2008, 2009 y 2010 se han instalado 83.439 terminales,
con lo que el 84.95 % de los usuarios dispone de modelos de Ultima

generacion.

1.3.7. Analisis cualitativo (datos de usuarios a 31 de diciembre de 2010)

Perfil de usuarios por tramos de edad y sexo

Casi el 77% de los usuarios de este servicio son mujeres, y el 67,28 %
supera los 80 afios. En el afio 2009 el % de mayores de 80 afios era del
59,49% lo que pone de manifiesto el envejecimiento de los usuarios
atendidos por el servicio. El reparto por edad de los 98.227 usuarios es el

siguiente:
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O % Mujeres O % Hombres

Unidad de convivencia: Usuarios que viven solos

El nUmero de usuarios que viven solos es 48.894. Los porcentajes por

tramos de edad son los siguientes:

O % Mujeres
O % Hombres

48
DIRECCION GENERAL DE MAYORES
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Perfil de usuarios: estado civil

Perfil de usuarios: riesgo socio-sanitario

En 2010 se ha seguido evaluando a los usuarios para adecuar la atencion
gue reciben con el nivel de riesgo y de necesidad que presentan. La escala
de valoracion utilizada es la de Barber: ésta determina que existe riesgo

socio-sanitario cuando la puntuacion es mayor que la unidad.

B<de65
Bde 65 a 69 afios
Ode 70 a 74 afios

Ode 75 a 79 afios
Ode 80 a 84 afios
DOde 85 a 89 afios
B> 90
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El analisis del cuadro anterior indica la existencia de un porcentaje superior

al 12% de usuarios con un grado de riesgo socio-sanitario elevado
(puntuacién > 4). Asimismo, si bien los usuarios <65 afios solamente
suponen el 1,29% del total de la poblacién, son un colectivo con un alto
grado de riesgo: un 24.82 % de ellos tienen puntuacién >4. Asimismo, un
22.71% de la poblacion mayor de 90 afios presenta riesgo socio-sanitario

elevado.

Perfil de usuarios: Dependencia funcional en actividades

instrumentales de la vida diaria (AIVD)

La dependencia funcional en actividades instrumentales de la vida diaria, se
mide a través de la escala de Lawton. Esta escala evalla la dependencia en
las AIVD, con puntuaciones de 0 a 8, donde 0 es dependencia total y 8 es

independencia.

Esta valoracion determina que mas del 70 % de los usuarios de TAD es
independiente o0 presenta una dependencia leve en actividades
instrumentales de la vida diaria (uso del teléfono, toma de medicacion,
arreglo del hogar, utilizacién del transporte publico, etc.); teniendo en cuenta
sb6lo a las mujeres, este porcentaje asciende al 74,71%. Sin embargo,
respecto a los hombres, el 64,19 % tiene un nivel de dependencia leve o es
independiente.

Respecto al modo de convivencia, el porcentaje de personas dependientes
leves o independientes que viven solos asciende al 74,71%. En este sentido,
el mayor numero de usuarios con dependencia severa o total, es el sexo

masculino: casi un 20 % frente a un 13 % de mujeres.
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SITUACION A 31/12/2010: ESCALA LAWTON

Total severa moderada leve Independiente

0-1 2-3 4-5 6-7 8 Retlen
Total titulares 6,57% 8,40% 12,79% 34,22% 38,01% 100,00%
Titulares solos 4,31% 4,64% 9,33% 34,67% 47,05% 100,00%

NIVEL DE DEPENDENCIA (LAWTON) POR SEXO
Mujeres 6,14% 7,34% 11,81% 35,83% 38,88% 100,00%
Hombres 7,96% 11,84% 16,00% 28,98% 35,22% 100,00%
NIVEL DE DEPENDENCIA (LAWTON) POR TRAMOS DE EDAD
Total Severa Moderada Leve Independiente

0-1 23 45 67 8 TOTAL
< de 65 8,98% 14,81% 17,77% 30,50% 27,94% 100,00%
de 65 a 69 afios 3,47% 6,02% 8,58% 26,51% 55,43% 100,00%
de 70 a 74 afios 3,63% 4,50% 7,16% 29,44% 55,26% 100,00%
de 75 a 79 afios 3,70% 4,78% 8,15% 33,19% 50,18% 100,00%
de 80 a 84 afios 5,10% 6,67% 11,48% 35,96% 40,80% 100,00%
de 85 a 89 afios 7,72% 10,52% 17,22% 37,76% 26,77% 100,00%
>90 17,51% 19,54% 21,43% 29,40% 12,13% 100,00%

Y, segun la edad, los datos aportados en el cuadro indican que el

comportamiento en el nivel de dependencia funcional es inversamente

proporcional a la edad: a menor edad mas independencia y a mayor edad

(sobre todo los mayores de 90 afios) mayor dependencia.

La representacion grafica del total de la poblacion, muestra que, si bien es

mayoritario el porcentaje de usuarios con bajo grado de dependencia,

también es cierto que se atiende a personas con elevados niveles de

dependencia de todas las edades.
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NIVEL DE DEPENDENCIA/ TRAMOS DE EDAD/ ESCALA LAWTON

00 —
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6%+ |

4% @ Independiente 8

2%+

0%

<de 65
>90

de 65 a 69 afios

de 70 a 74 afios

de 75 a 79 afios
de 80 a 84 afios
de 85 a 89 afios

Perfil de usuarios: Dependencia funcional en actividades basicas de la
vida diaria (ABVD)

La dependencia funcional en actividades basicas de la vida diaria, se mide a
través de la escala de Barthel. Esta escala evalla la dependencia en las
ABVD, con puntuaciones de 0 a 100, donde 0 es dependencia total y 100 es

independencia.

El 94,57 % de los usuarios son independientes o tienen una dependencia
leve en estas actividades. Si diferenciamos entre sexos, el comportamiento

es muy similar, con algo mas de independencia en hombres, que en

mujeres.
Total Grave Moderada Leve Independiente
<20 20-35 40-55 60-95 100
Total titulares 1,17% 1,38% 2,87% 39,94% 54,63%
Titulares solos 0,51% 0,56% 1,44% 36,22% 61,27%
NIVEL DE DEPENDENCIA (BARTHEL) POR SEXO
Total Grave Moderada Leve Independiente
<20 20-35 40-55 60-95 100
Mujeres 1,05% 1,27% 2,79% 42,05% 52,83%
Hombres 1,57% 1,74% 3,12% 33,12% 60,45%
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Segun los datos aportados en el cuadro, el comportamiento en el nivel de

dependencia para las ABVD es muy similar en los tramos de edad superior e
inferior, es decir, entre los > 90 afios y <65 afios, al igual que se constaté al
estudiar las AIVD.

La poblacién mas independiente es la comprendida entre los tramos de edad
entre 65 y 84 afios, en las que mas del 95% de los mayores presentan
dependencia leve o independencia total.

NIVEL DE DEPENDENCIA (BARTHEL) POR TRAMOS DE EDAD

Total Grave Moderada Leve Independiente TOTAL

<20 20-35 40-55 60-95 100
<de 65 3,35% 4,34% 6,90% 40,43% 44,97% 100,00%
de 65 a 69 afos 0,59% 1,37% 2,10% 27,04% 68,90% 100,00%
de 70 a 74 afios 0,78% 0,64% 1,64% 29,63% 67,31% 100,00%
de 75 a 79 afios 0,64% 0,73% 1,80% 33,14% 63,69% 100,00%
de 80 a 84 afios 0,71% 0,89% 2,01% 38,64% 57,74% 100,00%
de 85 a 89 afios 1,26% 1,62% 3,27% 46,22% 47,64% 100,00%
> 90 3,75% 4,00% 7,57% 55,81% 28,87% 100,00%

La representacion gréfica del total de la poblacién, muestra como es muy
superior la poblacion con dependencia leve o independencia en este tipo de
actividades que el que presentan en las AIVD. Ello significa que nuestros

mayores son bastante autonomos en relacién a sus cuidados personales.

NIVEL DE DEPENDENCIA: ESCALA BARTHEL

20%
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16%0 +
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10%
8%
6%
4%
2% +
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1.3.8. Actividad del servicio de teleasistencia en los centros de atencion

La informacion que a continuacién se describe, recoge el resultado de la
suma de la actividad de los tres centros de atencién de que dispone el

servicio.
Comunicaciones de los usuarios con los Centros de Atencion

Las llamadas que efectdan los usuarios son clasificadas en dos grupos:
producidas por otras causas que no son emergencia o0 por situaciones

codificadas como emergencia:

COMUNICACIONES DE USUARIOS CON CENTROS DE N° DE LLAMADAS %
ATENCION
. 777.918 87,84%
Llamadas por no emergencia
. 107.688 12,16%
Llamadas por emergencia
885.606 100,00%

TOTAL

De las llamadas contempladas como no emergencia, las causas son las

siguientes:
LLAMADAS POR NO EMERGENCIA N°® DE %
LLAMADAS

Informar ausencias/ vacaciones/ regresos 236.064 30,35%
Pulsacion por error 200.007 25,71%
Hablar/ saludar/ conversar 136.019 17,49%
Informar de visitas médicas, datos sanitarios 114.254 14,69%
Peticion informacidn sobre recursos/ sistema 59.871 7,70%
Peticién de ayuda por no emergencia 11.865 1,53%
Sugerencias/ reclamaciones/ quejas 542 0,07%
Otros 19.296 2,48%
TOTAL 777.918 100,00%
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En las llamadas codificadas como no emergencia, el mayor nimero de estas

emitidas por los usuarios al centro de atencion se debe a las efectuadas para
informar de ausencias del domicilio (30.35%). Esto pone de manifiesto que el
esfuerzo realizado por el Ayuntamiento de Madrid para concienciar a los
mayores en la importancia de su implicacién en el servicio, a fin de alcanzar
la calidad por todos deseada, esta siendo muy positivo. El 17.49 % de las
llamadas que realizan los usuarios son motivadas por su deseo de hablar,
saludar, conversar, etc... Este dato confirma que el objetivo de ofrecer

compainiia y seguridad al usuario es acertado.

En nimero de llamadas recibidas en los centros de atencidén codificadas

como emergencias han sido las siguientes:

o
LLAMADAS POR EMERGENCIA LLEMREAS %
Emergencia sanitaria 79.649 73,96%
Emergencia social 7.674 7,13%
Crisis de soledad /angustia 1.334 1,24%
Alarmas sin respuesta 12.565 11,67%
Otros 6.466 6,00%
TOTAL 107.688 100,00%

Especial importancia tiene la respuesta que, desde el centro de atencién, se
efectia ante las llamadas emitidas por los usuarios. Esta respuesta puede

motivar o no movilizacién de recursos.

En caso de movilizacidén de recursos, hay que tener en cuenta que el oficial
de la unidad maovil debe acudir al domicilio siempre que haya habido una
alarma por emergencia y el usuario viva solo o con acompafante

dependiente.
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I voe awaons | %
Movilizacién de Unidad movil 62.322 36,26%
Intervencién Recursos Sanitarios 50.160 29,19%
;\éllgqviiglliggcién de recursos propios del usuario:familiares/ vecinos 47.133 27.43%
Intervencion de Servicios Sociales 843 0,49%
Intervencion de Policia 474 0,28%
Intervencion de Bomberos 159 0,09%
Otros 10.762 6,26%
TOTAL 171.853 100,00%

Uno de los motivos que influyen en el ciudadano para solicitar ser dado de
alta en este servicio es la seguridad que le proporciona. Esto se confirma
ante los elevados porcentajes que presentan la movilizacién de Unidad Movil

y la intervencion de recursos sanitarios.

Para optimizar la respuesta a llamadas de los usuarios motivadas por
urgencias sanitarias, en 2009 se puso en marcha, en las centrales de
atencion, la posibilidad de comunicacién directa del usuario con el personal
sanitario del Summall2, mediante transferencia en audio de su voz. Este
procedimiento se ha consolidado durante el afio 2010, realizando (dos de las
entidades prestadoras) 4.161 propuestas de transferencias, realizando la

comunicacion efectiva a través de audio en 599 casos.

Durante el afio 2010 se ha consolidado procedimiento de actuacién conjunta
entre el Samur Social y el servicio de teleasistencia Municipal iniciado en el
afio 2009. Los casos derivados, recibidos y atendidos durante el afio 2010 se

resumen en la tabla siguiente:
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INTERVENCIONES SERVICIO DE TELEASISTENCIA/ SAMUR SOCIAL: 2010

%

INTERVENCION

—— [SERVICIO DE TELEASISTENCIA 69 64%
INTERVENCION I R SOCIAL 39 36%
DETERIORO PSICO-ORGANICO Y/O COGNITIVO 29 27%
SOLEDAD SOBREVENIDA 23 21%
ABANDONO, DESATENCION, NEGLIGENCIA 24 22%
SITUACION DE  [CONFLICTIVIDAD O VIOLENCIA FAMILIAR/ SOSPECHA DE .
EMERGENCIA  |MALTRATO 506
EMPEORAMIENTO DE SU ESTADO DE SALUD, CAIDA EN .
DOMICILIO 23%
PERDIDA O DESALOJO DE DOMICILIO 2 2%
TIPO DE PETICION DE INFORMACION 12
DEMANDA(* No _|SOLICITUD DE CONTACTO CON RECURSOS 7]
SOLICITUD DE APERTURA DE PUERTA 11
excluyentes) ASISTENCIA O ACOMPANAMIENTO 85
INTERVENCION _[SI 65 60%
OTROS NO 43 20%
INTERVENCION RESUELTA EN DOMICILIO 71 56%
Eﬁsc’wc'o” DE | ERIVACION AL HOSPITAL 16 15%
INGRESO EN RECURSO RESIDENCIAL 20 19%

TRASLADO CON FAMILIARES

1%

TOTAL INTERVENCIONES

108

El mayor porcentaje de intervenciones se realiza por el servicio de

teleasistencia con un 64% del total de las movilizaciones. La situacién mas

frecuente que produce la necesidad de movilizacion de ambos servicios es el

deterioro psico-organico y/o cognitivo con un 27% de los casos, seguido

empeoramiento de estado de salud o caida en domicilio (23%) y de la

produccion de una situacion de abandono o desatencion en el domicilio con

un 22% de las situaciones. El tipo de demanda que realizan los servicios es

de asistencia o acompafiamiento al usuario. En relaciéon a la intervencién de

otros recursos, es necesario la movilizacion en el 60% de los casos. En el

66% la intervencion se resuelve en domicilio.

Comunicaciones de los centros de atenciéon con los usuarios

Estas comunicaciones pueden ser debidas a varios motivos:
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LLAMADAS EMITIDAS ) N° DE %
DESDE EL CENTRO DE ATENCION LLAMADAS

Llamadas de seguimiento 4.934.100 77,57%
Por actuaciones ante llamadas: reaseguramiento de la actuaciéon 272.441 4,28%
Por actuaciones ante llamadas: contactos con recursos 317.314 4,99%
Avisos de agenda 314.604 4,95%
Llamadas confirmacion de situaciones especiales 160.032 2,52%
Llamadas de cortesia 140.119 2,20%
Llamadas para verificacion de emergencia/incidencia 117.068 1,84%
Otros 105.268 1,65%
TOTAL 6.360.946 100,00%

En el numero de llamadas de seguimiento se incluyen, también, aquellas

llamadas realizadas a los usuarios que han sido fallidas, es decir, no han

conseguido contactar con ellos. Durante el afio 2010 se ha realizado un

esfuerzo para disminuir el nimero de estos contactos fallidos. Para ello se

solicité a todos los usuarios del servicio que indicasen en qué tramos querian

ser llamados a lo largo del dia. Esto ha supuesto una localizacién mas eficaz

de los mismos. La media de llamadas mensuales, por usuarios atendidos,

durante el ano 2010 ha sido de 5 llamadas.

En resumen, la actividad desarrollada en los centros de atencién ha sido la

siguiente:

TOTAL ACTIVIDAD DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA N° LLAMADAS %
Llamadas recibidas en el centro de atencién 885.606 11,28%
Llamadas emitidas desde el centro de atencién 6.360.946 81,00%
Llamadas para movilizacion de recursos 171.853 2,19%
Llama_uflas técnicas y avisos técnicos recibidos en el centro de 434587 5.53%
atencion

TOTAL 7.852.992 100%
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1.3.9. Otras actividades desarrolladas por el servicio

El servicio de teleasistencia, a través de las llamadas de seguimiento

semanales, ha realizado actividades extraordinarias de informacion a la

mayoria de los usuarios sobre temas especificos de interés para este

colectivo de personas:

Informacién sobre el programa de Convivencia
intergeneracional Vive y Convive: Destinado a personas que
viven solas y que estan interesados en compartir su vivienda con
un estudiante universitario. La informacion de este programa y la
captacion de usuarios interesados se realizo en los meses de enero

y junio.

Informacién y captaciéon de cuidadores para el programa
Cuidar al Cuidador: Durante los meses de febrero y septiembre
se realizaron llamadas especificas a cuidadores de personas
dependientes para ofrecerle el programa psicoterapéutico y

psicoeducativo: “Cuidar al cuidador”.

Informaciéon sobre el apagén digital analégico: Se realizaron
llamadas a todos los usuarios del servicio preguntando si tenian
conocimiento de la fecha de inicio del apagon digital, si poseian
dispositivo para la instalacion y si podian instalar ellos mismos el
dispositivo. En caso de que no tuvieran ningun recurso familiar ni
vecinal, las entidades acudian al domicilio a ayudar en la

instalacion.

Informaciéon y encuesta del Dia Europeo de la Solidaridad y

Cooperacion entre las Generaciones: Para informar a los
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mayores de dicha celebracién, y conocer la percepcion que tienen

sobre la relacion abuelos-nietos, se realizé una encuesta de opinion
a usuarios en los que se preguntaba si habian tenido abuelos, los
recuerdos que mantenian de esta relacion, lo que aprendieron de

ellos etc.

Informacion sobre las medidas de protecciéon ante la ola de
calor: Durante los meses de julio y agosto se informé a los
mayores sobre las medidas que debian tener para protegerse de un
golpe de calor.

Informacién sobre la existencia de servicio de asesoramiento
teleféonico en materia social, economica, juridica y psicoldgica. A lo
largo del afio 2010 se ha informado a todos los usuarios de la
existencia de este servicio al que pueden acudir ante cualquier

duda o necesidad de asesoramiento.

Informacién sobre la Valoracion de la Situacion de
Dependencia: En el mes de octubre se realizaron llamadas a un
namero de usuarios para obtener informacion sobre si habian
realizado o no solicitud a la Comunidad de Madrid para ser

valorado su situacion de dependencia, y el resultado del mismo.

En colaboracion con la Asociacion Madrilefia de atencion a la
dependencia (AMADE) se realizé un programa llamado “Ningun
mayor solo en Navidad”. El programa ofrecié plazas residenciales
a mayores que vivian solos para que pudieran compartir, junto con
otros mayores, la Nochebuena, el dia de Navidad, la Noche de fin
de afo y el Ao Nuevo. Un total de 24 personas participaron del

programa.
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1.3.10. Personal destinado al servicio de teleasistencia

En colaboracién con el personal municipal, el personal destinado al servicio

en las entidades adjudicatarias es el siguiente:

NO

RECURSOS HUMANOS PROFESIONALES TITULACION
Director 3 Licenciado
Responsable Centro de Atencion 3 Licenciado / Diplomado
Supervisor Centro de Atencion 21 Licenciado / Diplomado
Operadores 302 Licenciado / Diplomado / FP
DUE 8 Diplomado
Coordinadores 64 Diplomado / Bachiller
Responsable de custodia de llaves 28 Diplomado / Bachiller
Oficial Unidad Movil 223 Bachiller
Instaladores 17 Licenciados / Diplomados / Bachiller
Psicélogo 3 Licenciado
Economista 3 Licenciado
Abogado 3 Licenciado
Trabajador social 3 Diplomado
Otros 25 Varias
TOTAL 706
RECURSOS DESTINADOS AL SERVICIO
RECURSOS MATERIALES NUMERO

Central de atencion 3

Bases de Unidad Movil 6

Puestos de atencion en las centrales de atencién 122

Puestos de atencién en bases de unidad moévil 68

Unidades moviles 54

OTROS RECURSOS TECNICOS

Vehiculos coordinadores 6

Ordenadores portatiles / PDA 65

Teléfonos moviles 104

Puestos control Llaves 3
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1.3.11. Sugerencias y reclamaciones

Las sugerencias y reclamaciones recibidas en las centrales de atencion de

las entidades durante el afio 2010 son las siguientes:

RECLAMACIONES / SUGERENCIAS ENTIDADES

201 N° N° N°
010 Reclamaciones | Sugerencias | Agradecimientos LA

Total 212 39 619 870

Las recibidas a través del buzon de sugerencias y reclamaciones municipal y

resueltas en la Direccion General de Mayores son las siguientes:

RECLAMACIONES / SUGERENCIAS D.G.M.

2010 Callda_d _del A:vetzlas Agradecimientos Otros TOTAL
servicio Técnicas
TOTAL 20 7 2 5 34

1.3.12. Analisis global

El servicio de TAD durante el afio 2010 ha consolidado gran parte de los
procesos y actividades iniciados durante el afio 2008.

1. Valoraciéon socio-sanitaria: se ha visitado al mas del 40 % de los
domicilios para actualizar los datos socio-sanitarios y redefinir el perfil
de usuario del servicio. Con los datos obtenidos se han detectado
nuevas necesidades; para prevenir posibles situaciones de riesgo, se
han instalado mas de 4.000 dispositivos periféricos en los domicilios
de los mayores, fundamentalmente detectores de gas, de humo y
GPS.
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Contenido de las llamadas de seguimiento: han sido efectuadas

casi 5 millones de llamadas de seguimiento. En estas
comunicaciones ademas de interesarse por el usuario se ha
aprovechado para informar de la existencia de asesoramiento
psicolégico, juridico, econdmico y social, de recordar que no deben
quitarse la  UCR. Asimismo se ha transmitido otro tipo de
informacion: ola de calor, programa vive y convive, apagoén digital
analdgico, datos de valoracion de dependencia, prevencion de robos

en domicilio etc.

Incorporacion de terminales de alta tecnologia: se contindan
instalado terminales de nueva generacion, compatibles con todas las
compafias telefonicas, para evitar los problemas generados por la

irrupcion en el mercado de nuevos proveedores de telefonia.

Incorporaciéon avances tecnologicos.

a. Sensores para la eliminaciéon de cableados en domicilios:
Se han instalado mas de 600 sensores en los domicilios que
facilitan la instalacion del servicio y eliminan el cableado de los
dispositivos periféricos.

b. Implantacion de sistema de interaccion del servicio de
TAD con usuarios con problemas de comunicacion. Se
han incorporado dispositivos mdviles con pantalla tactil, que
permiten la comunicacion entre el usuario y la central de
atencion, mediante la pantalla del dispositivo. En situaciones
de emergencia se establece una comunicacion a través de un
didlogo escrito en el que el usuario recibe la pregunta y tiene

varias opciones de respuesta.
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5. Definicion de procedimientos de actuacién con entidades

adjudicatarias: en relacion a situaciones extraordinarias de
actuacion del servicio en las que debe coordinarse con el SAD y/u

otros servicios.

6. Modificacion de documentos para la tramitaciéon del servicio. Se
han unificado los documentos de gestion y tramitacion del servicio
(conformidad, instalacion, entrega de llaves, declaracion responsable,

etc.) para simplificar el alta en el servicio.

7. Oftras iniciativas puestas en marcha en el servicio.

a. Visitas a domicilios de usuarios centenarios: Se han
realizado 19 visitas a domicilios de usuarios que cumplian mas
de 100 afos.

b. Dinamizacién en usuarios en riesgo de aislamiento: Se han
realizado actividades de dinamizacidbn con usuarios que
rechazan la participacion en las actividades socio-culturales.
Se han realizado grupos reducidos con estos usuarios para
realizar otro tipo de actividades.
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1.4. COMIDAS A DOMICILIO

Este servicio va destinado fundamentalmente, a personas mayores de 65
afios, empadronadas en el municipio de Madrid, que presentan algun tipo de
dependencia y que viven solas 0 que conviven con una persona también
dependiente, que tienen escasos apoyos familiares y que, ademas,

presentan alguno de los siguientes condicionantes:

e Dependencia en la preparacibn de comidas por incapacidad
motora o sensorial

e Dificultad en el control de riesgos de accidentes

e Necesidades nutricionales dificiles de garantizar sin este servicio.

e Estado de la vivienda inadecuado para la preparacion de comidas.

El servicio realiza la distribucion de raciones alimenticias equilibradas para

conseguir los siguientes objetivos:

e Proporcionar una dieta con aportes nutricionales correctos

e Mantener unos habitos alimenticios adecuados a las necesidades
del usuario.

e  Prevenir situaciones de riesgo de malnutriciébn y sus consecuencias
sobre la salud y la independencia

e Evitar riesgos de accidentes, ocasionados con motivo de la

preparacion de las comidas

En el aflo 2004, se centraliza la gestion del servicio de Comidas a Domicilio
en la Direccion General de Mayores, con el fin de garantizar una

homogeneidad del servicio en toda la Ciudad.
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1.4.1. Gestion del servicio

A partir del afio 2009 la tramitacion de la concesién y puesta en marcha del
servicio se lleva a cabo en la Direccion General de Mayores, de acuerdo con

el procedimiento administrativo.

Ademas, y como continuacion de la labor realizada en 2009 para adecuar a
los usuarios a los perfiles definidos para este servicio, se han abordado
mejoras en la gestion del servicio, para conseguir una mayor perspectiva

social.

En cuanto a la gestion de los expedientes, a lo largo del afio 2010 han sido
tramitados 1.092 expedientes de solicitud de comida a domicilio, con el

siguiente resultado:

- 978 concedidos

- 14 denegados,

- 131 desistimientos y

- 806 han sido baja en el servicio, aunque no todos los expedientes de
baja lo han sido de usuarios en activo.

A estas tramitaciones hay que afadir las solicitudes correspondientes al afio

2009 que fueron gestionadas a lo largo del afio 2010.
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SERVICIO DE COMIDA A DOMICILIO
RESUMEN GENERAL DEL SERVICIO

SERVICIO DE COMIDA A DOMICILIO

DATOS ACUMULADOS

Coste total del Servicio

1.803.314,01 €

Presupuesto 1.078.124,00 €
Gasto realizado 719.971,25 €
% Ejecucion del presupuesto 66,78%

Aportacion usuario

1.083.342,76 €

% Aportacion usuario 60,08%
% Aportacion Ayuntamiento 39,92%
Ndmero de usuarios atendidos 2.093
Altas usuarios 918
Reinicios usuarios 1.308
Bajas usuarios 761
Suspensiones Temporales 2.569
N° de comidas prestadas 319.723
Media mensual de usuarios atendidos 1.158

El ndmero de usuarios atendidos fue de 2.093 personas; el niumero de

comidas servidas fue de 319.723; dato superior al del afio 2009.

La evolucion del servicio desde el afio de 2004, se resume en la tabla

siguiente:
-~ N° APORTACION APORTACION
ANO USUARIOS N°® COMIDAS USUARIOS AYUNTAMIENTO TOTAL COSTE
2004 117 6.781 20.450,48 € 13.354,16 € 33.804,64 €
2005 1.083 153.162 365.351,86 € 414.827,40 € 780.179,24 €
2006 1.978 230.111 543.193,33 € 663.568,47 €| 1.206.761,80 €
2007 2.451 275.600 665.904,83 € 833.359,17 €| 1.499.264,00 €
2008 2.317 338.293 971.034,21 € 946.352,51 € 1.917.386,72 €
2009 1.757 304.917 921.016,12 € 825.526,91 € 1.746.543,03 €
2010 2.093 319.723 1.083.342,76 € 719.971,25 €| 1.803.314,01 €
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Graficamente, la evolucién muestra un ascenso continuado hasta el afo

2008, afio a partir del cual se ralentiza el crecimiento en el nimero de

comidas entregadas en los domicilios.

EVOLUCION DE COMIDAS SERVIDAS 2004-2010

400.000
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300.000 -~
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1.4.2. Datos econdmicos

El coste del servicio ha ascendido a 1.803.314,01€. El Ayuntamiento ha
aportado 719.971,25€ (40%) y el usuario 1.083.342,76€ (60%). La ejecucion
del presupuesto ha sido del 67%, motivada fundamentalmente por el alto
porcentaje de aportacion de los usuarios, dicho porcentaje habia sido
estimado en un 40%; ello confirma que estan incorporandose al servicio
personas con un nivel de RMPC superior al que hasta entonces venia

siendo habitual.

EVOLUCION COSTE DEL SERVICIO 2004-2010
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APORTACION DEL USUARIO AL COSTE DEL SERVICIO.

Los usuarios del servicio de comidas a domicilio aportan, al coste del
servicio, una cantidad en funcion de su RMPC. En ocasiones, y sobre todo
cuando se trata de una pareja, suelen solicitar el servicio ambos; en estos
casos, uno de los titulares aporta el 100% y el segundo comensal s6lo debe
aportar el 50% de lo establecido segun baremo, siempre que la RMPC de la
unidad familiar no supere 1,5 veces el IPREM (465,95€). En 2010 el 6,4% de

los usuarios ha obtenido esta bonificacion.

El nimero de usuarios segun su RMPC, es el siguiente:

APORTACION
N° DE % DE
RMPC 2010 USUARIO POR
COMIDA USUARIOS USUARIOS
Hasta 257,56 € 0,59 96 4,59%
Desde 257,57 € hasta 283,38 € 0,88 87 4,16%
Desde 283,39 € hasta 325,88 € 1,29 80 3,82%
Desde 325,89 € hasta 374,73 € 1,82 126 6,02%
Desde 374,74 € hasta 439,39 € 2,53 420 20,06%
Desde 439,40 € hasta 512,32 € 3,41 306 15,00%
Desde 512,33 € hasta 599,93 € 4,52 211 10,08%
Mas de 599,94 € 5,64 767 36,00%
TOTALES 2.093 100%

1.4.3. Tipologia de menus

Para poder dar una respuesta adecuada a las necesidades de cada usuario,
se contemplaban hasta el mes de octubre del afio 2010 tres tipos de mendus:

Menu normal: Todos los platos deben ajustarse a los requerimientos

nutricionales internacionalmente aceptados, a los gustos culinarios de este
colectivo y a la estaciéon del afio en la que se sirvan. Los alimentos se sirven

sin sal afadida.
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Menu_especial: adecuado para personas con dietas diabéticas o con

sobrepeso, que no precisen de un control dietético estricto ni individualizado.

Menu triturado: adecuado para aquellos mayores que presenten dificultades

en la masticacion y/o deglucion.

Tras realizar un andlisis pormenorizado de los usuarios que disfrutaban del
menu triturado, se determina que es necesario diferenciar la problematica de
las personas con problemas de masticacion de la que presentan las

personas con problemas de deglucion.

Asi pues se afiade, a partir de octubre, un cuarto menu, de facil masticacion,
cuya composicion es la misma que la del mend normal, sustituyendo

aguellos condimentos duros de masticar por otros de masticacion blanda.

1.4.4. Intensidad semanal y frecuencia de reparto

Analizados los usuarios por niumero de comidas entregadas, la mayoria
solicita comida diaria, pero dependiendo de sus circunstancias (acudir a
centro de dia, fin de semana con cuidador...), también se sirve comida para

menos dias de la semana.

Asi pues, el promedio en 2010 ha sido de 5,73 comidas semanales por

usuario.

INTENSIDAD SEMANAL
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La frecuencia de reparto puede ser de un dia, dos, o tres a la semana. Esta

eleccion se realiza a priori en base al nimero de comidas que el usuario va a
recibir semanalmente, de tal forma que, los usuarios que tienen asignadas 7
comidas a la semana, deben tener una frecuencia de reparto de 3 dias. El
hecho de valorar el servicio de comidas a domicilio mas alld de un simple
catering, ha hecho reformular el concepto de los repartos, entendiendo que
en personas con una mayor dependencia y que precisan de mayor numero

de comidas es necesario tener un mayor control y seguimiento.
Por ese motivo, aun respetando siempre la voluntad del usuario, todos las
propuestas de cambios en los dias de reparto, son valoradas por los técnicos

de la Direccion General de Mayores previamente a su autorizacion.

1.4.5. Situacion convivencial

El 56% de los usuarios vive solo, frente al 44%, que vive acompafiado. En
relacion al afilo 2009 se constata una tendencia creciente de usuarios que

viven solos.

UNIDAD DE CONVIVENCIA

m Vive
acompariado
o Viwe
solo

43,90%

56,09%
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1.4.6. Correlacion sexo / edad

Diferenciando la poblacién en funcién del sexo, en Madrid hay un mayor
numero de mujeres que viven solas. Esto también constituye una realidad en
el servicio: mayor nimero de mujeres (1.247 usuarias, el 60% del total) que

de hombres (846, que representan el 40% del total).

DISTRIBUCION USUARIOS POR SEXO

m Hombres O Mujeres

40%

60%

Por edades, al igual que en los restantes servicios, el porcentaje del nUmero
de usuarios atendidos aumenta a medida que la edad avanza. El nucleo
mayor de usuarios se encuentra en el tramo que oscila entre 85 y 90 afos.
Mencionar que aunque éste es un servicio destinado a personas mayores y
gestionado por la D.G.M., se atiende, de manera excepcional, a personas
menores de 65 afios, previo informe social de los servicios sociales del
distrito y andlisis de los indicadores de riesgo social, la temporalidad en el

servicio y el disefio de intervencion en el que se incluye.

En 2010 se ha atendido a 49 personas con menos de 65 afios de edad.

DISTRIBUCION USUARIOS POR EDADES
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1.4.7. Movilidad

Este servicio presenta mucha movilidad, pues, ademas de los motivos de
baja en el servicio comunes al resto de servicios para mayores, se afiade su
utilizacion como recurso temporal, hasta tanto no se soluciona la situaciéon
mediante otro recurso mas apropiado; asimismo, las bajas de usuarios
producidas como consecuencia de la inadaptacion a las caracteristicas de

las comidas, afecta en gran medida a los movimientos en el servicio.

A lo largo del afilo 2010 se han hecho efectivas 918 altas, aunque las
concesiones gestionadas desde el Departamento superan esta cifra. La
diferencia se encuentra en aquellos casos en que, por distintos motivos, no

llega a iniciarse el servicio, fundamentalmente por renuncia del usuario.

A lo largo del afio 2010 se han producido 761 bajas, de las cuales el 45% se
debe a la finalizacién del periodo maximo de tiempo permitido para estar en
suspension temporal. Las bajas a peticion del usuario han supuesto un 43%;

los fallecimientos un 10% Yy otros motivos un 2%.

BAJAS

Superar periodo maximo de suspension temporal 339
Peticidn usuario 329
Fallecimiento 78
Otros 12
Traslado municipio 2
Ingreso residencia 1

TOTAL 761

Ademas se producen otros muchos cambios dentro del propio servicio, tales
como: modificaciones en el nimero de comidas semanales a consumir, 0

tipologia del mendu.
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1.4.8. Deteccion de incidencias

Gracias al seguimiento realizado por los repartidores y los coordinadores, se
han detectado 190 usuarios que no han utilizado correctamente el servicio,
fundamentalmente, por incorrecta administracion de los platos: en unos
casos sobra comida y en otros casos no se toma ninguan otro alimento para

completar la alimentacion de cada dia.

Con el fin de poder hacer un seguimiento exhaustivo de los casos que
presentan incidencias, se han establecido coordinaciones semanales con la
entidad en las que se abordan, junto a la gestion propia del servicio, este tipo

de casos.

Cuando los repartidores que acuden al domicilio comprueban situaciones
especiales, la entidad adjudicataria traslada la informacion a la D.G.M. quien

valoran la incidencia e informa al distrito para que haga el seguimiento.

Asi, a lo largo de 2010 se han realizado 190 comunicaciones motivadas por

las causas que se reflejan en la tabla:

TIPOLOGIA Y FRECUENCIA DE LOS PROBLEMAS
Falta de autonomia 50
Deterioro cognitivo 38
Otros 25
Aviso a servicios de emergencias 23
Caida de animo 19
Malas condiciones de habitabilidad vivienda 19
Malas condiciones de salubridad vivienda 13
Situacién abandono 2
Presuncion de maltrato 1
TOTAL 190

Respecto al aflo 2009 se ha duplicado el nimero de comunicaciones de la
entidad por incidencias detectadas en los usuarios del servicio, entendiendo
con ello que la forma de trabajo establecida a lo largo de este afio, esta

teniendo una mayor efectividad.
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1.4.9. Mejoras técnicas

La entidad presta en depdsito microondas, neveras o transformadores de luz

en caso de que los usuarios no dispongan de éstos.

A 31 de diciembre de 2010, eran 99 los domicilios que disfrutaban de un

microondas y 3 los que disponen de frigorifico, aportados por el servicio.

Ademas, se entrega un litro de leche semanal o un yogurt diario (a elecciéon
del usuario), asi como una comida de emergencia para ser utilizada si en un
caso excepcional e imprevisible, el reparto no llegara a tiempo; asi se

garantiza que el usuario tiene comida para ese dia.

Al dar el alta del servicio, se proporciona un manual con consejos;
mensualmente se hace entrega del menu que se va a servir durante dicho
mes, aconsejando los alimentos que deben ingerirse en las restantes

comidas del dia.

1.4.10. Personal destinado por la entidad al contrato

La entidad prestadora del servicio ha dispuesto del siguiente personal para la

prestacion del servicio en todo el municipio:

CATEGORIA NUMERO
Directora Técnica 1
Directora De Proyectos y Desarrollo 1
Jefe servicio 1
Coordinador 5
Nutricionista 1
Contabilidad 1
Conductor- Repartidor 12
Responsable de almacén 2

TOTAL 24
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1.5. AYUDAS TECNICAS DE ATENCION A LA DEPENDENCIA

1.5.1. Antecedentes

Las camas articuladas son ayudas técnicas que se ofrecen a personas que
deben permanecer temporalmente encamadas, facilitando el aseo personal,
la ingesta de alimentos y los cambios posturales y reduciendo la posibilidad
de que aparezcan lesiones dérmicas tipicas de los encamados, sobre todo

cuando son personas mayores.

Las graas geriatricas son ayudas técnicas que favorecen la movilizacion y
traslado de personas con dificultades en traslados de cama a sillén asi como
el mantenimiento de la bipedestacion. Estas ayudas técnicas se consideran

un gran apoyo para los cuidadores, en la tarea de los cuidados.

Desde el afio 2004, el Ayuntamiento de Madrid, a través de los distritos, es
propietario de ayudas técnicas, suministradas por las entidades
adjudicatarias del Contrato del SAD vigente desde 2004 hasta 2008, en el
cual las entidades adjudicatarias tenian el compromiso de aportar una

determinada cantidad para la adquisicién de ayudas técnicas.

Asimismo, a la vista de las numerosas solicitudes recibidas, en el afio 2005

fueron adquiridas 150 camas articuladas.

En el afio 2007, consciente esta Direccion General de Mayores de la
importancia de este servicio, y de la necesidad de homogeneizar los
procedimientos de solicitud y de concesion de ayudas en todos los distritos,
se tramitd un concurso para la gestion del mismo: el Contrato de Ayudas
Técnicas de atencion a la dependencia, con vigencia desde el 21 de
Septiembre de 2007 hasta el 30 de Abril de 2011.
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El objeto de dicho contrato incluye el suministro en régimen de

arrendamiento de ayudas técnicas (camas articuladas y gruas) y su gestion
integral, y el mantenimiento, revision, reparacion y traslado de ayudas
técnicas propiedad del Ayuntamiento de Madrid a partir del 1 de Enero de
2008.

INDICADORES DE GESTION 2010
(F)Srﬁsr;:gius(terscffm?nltgnimiento/material) 335.250,86 €
Coste total del servicio 336.816,73 €
% Ejecucion presupuestaria 99,32%
Aportacion Ayuntamiento 332.959,28 €
% del coste 98,85%
Aportacion usuario 3.857,45 €
% del coste 1,15%
Numero de usuarios de camas atendidos 671
NUmero de usuarios de grdas atendidos 240
Camas articuladas a 31/12/2010 484
Gruas a 31/12/2010 155
Altas de camas articuladas 206
Bajas de camas articuladas 187
Altas de gruas 82
Bajas de gruas 85

1.5.2. Presupuesto del servicio

En el cuadro siguiente incluye los datos presupuestarios del periodo 2007-
2010. Las cuantias del afio 2007 son muy inferiores al resto de los afios

dado que el contrato se inicié en el mes de septiembre.
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- COSTE APORTACION
ANO | COSTETOTAL | AyynTAMIENTO USUARIO
2007 | 93.074,82¢€ 88.675,82 € 4.399 €
2008 | 320.709,67 € 315.912,67 € 24797 €
2009 | 335.884,86 € 332.191,44 € 3.693 €
2010 | 336.816,73 € 332.959,28 € 3.857 €

1.5.3. Gestion del servicio

NUMERO DE AYUDAS TECNICAS GESTIONADAS EN EL ANO 2010

: SITUACION A 31.12.2009 SITUACION A 31.12.2010
Ayudas técnicas
Arrendadas | En propiedad Total Arrendadas | En propiedad Total
Camas 266 199 465 293 191 484
Grlas 24 134 158 27 128 155
Total 290 333 623 320 319 639

El menor numero de ayudas técnicas, en propiedad del Ayuntamiento de
Madrid, existente a 31 de diciembre de 2010, en comparacion con el afio
2009,

adecuadas de uso y cuya reparacion no era viable econémicamente.

se debe a la retirada de aquellas que no estaban en condiciones

Gestion de solicitudes de camas articuladas y gruas

A 31 de diciembre de 2010 han sido gestionadas en su totalidad las
solicitudes recibidas. En la mayoria de los casos se ha procedido a instalar
las ayudas técnicas pero existen casos en los que, por motivos imputables a
los usuarios se procedia a dar la baja a la solicitud sin iniciar el tramite

administrativo del expediente. El resumen de la gestion de solicitudes es el

siguiente:
GESTION DE SOLICITUDES GESTION DE SOLICITUDES
CAMAS ARTICULADAS GRUAS
Solicitudes Bajas de Solicitudes Bajas de
recibidas solicitudes recibidas solicitudes
334 157 172 79
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Movilidad de las ayudas técnicas

En cuanto a la movilidad, el tiempo de permanencia de las camas articuladas

y gruas en los domicilios, se describe en el cuadro siguiente:

% Camas %
PERIODO DE PERMANENCIA . ,
articuladas | Gruas
De uno a tres meses 12% 13%
De tres a seis meses 15% 13%
De seis meses a un afo 18% 18%
De un afio a dos anos 22% 21%
Mas de dos afos 33% 35%

Mantenimiento de las ayudas técnicas

Todas las ayudas técnicas propiedad del Ayuntamiento de Madrid deben ser
revisadas anualmente. Asimismo, todas las piezas deben ser reparadas y

sustituidas para asegurar el correcto funcionamiento de la ayuda técnica.

AYUDAS TECNICAS REPARACIONES | REVISIONES
Camas articuladas 97 199
Grlas 81 134
Colchones antiescaras 3 0
Total 181 333

1.5.4. Perfil de la persona usuaria del servicio

El servicio de Ayudas Técnicas esta destinado prioritariamente a los

mayores de 65 afios, empadronados en el

estableciéndose excepciones en menores de esa edad.

municipio de Madrid,
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La poblacién beneficiaria de este servicio es, en el 70%, mayor de 80 afios.

TRAMO DE EDAD | ©2Mas % |Grias| %
articuladas

Menores 65 afos 18 4% 17 11%
65 a 69 afos 11 2% 4 3%
70 a 74 ainos 26 5% 13 8%
75 a 79 afnos 69 14% 19 12%
80 a 84 afnos 99 20% 32 21%
85 a 89 anos 111 23% 38 25%
90 afios 0 mas 150 31% 32 21%
Total 484 100% 155 100%

Ayudas técnicas por tramos de edad

35%-

30%-

25%

20%-1
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0%
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Menores 65 65a69afios 70a 74 afios 75a79afios 80a84 afios 85a89afios 90afios o
afios mas

O Camas @ Gruas

Dependencia funcional.

El nivel de dependencia, medido por la escala de Barthel, determina que el
80% de los usuarios con camas articuladas y el 96% con gruas instaladas,
presentan una dependencia total. Asimismo, el 20% presenta una
dependencia moderada-grave en el caso de las camas articuladas y el 4%

en usuarios con grias.
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20 URELEE % Usuarios
Dependencia funcional con Cama ::on Graa
articulada
Dependencia leve 0% 0%
Dependencia moderada 8% 1%
Dependencia grave 12% 3%
Dependencia total 80% 96%
Total 100% 100%

Dependencia funcional: Barthel

100% -

80% -

60%

40%

20% -

0%
Dependencia Dependencia Dependencia Dependencia
leve moderada grave total

O % Usuarios con Cama articulada @ % Usuarios con Grla

Nivel econémico

El nivel econdmico, medido en relacién a la RMPC, es el siguiente:

RENTA MENSUAL PER %
CAPITA USUARIOS
<390 € 28%
390,01€ - 450 € 13%
450,01€ - 510 € 7%
>510 € 53%
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1.5.5. Mejoras técnicas

El contrato también contempla la instalacién de colchones antiescaras en las

camas articuladas.

Para valorar la necesidad de esta ayuda técnica se utiliza la escala de

Norton. Esta escala determina si existe riesgo de sufrir Ulceras por presion.

La graduacion del riesgo es la siguiente:

- 5a9:riesgo muy alto
- 10 a 12:riesgo alto
- 13 al4: riesgo medio

- Mas de 14 riesgo minimo o sin riesgo.

Se han instalado 111 colchones antiescaras, a usuarios

puntuacion en la escala de Norton:

con la siguiente

PUNTUACION ESCALA DE NORTON

%

5 A 9: Riesgo muy alto

33%

10 A 12: Riesgo alto

43%

13 A 14: Riesgo medio

15%

Mas de 14: Riesgo minimo/ No riesgo

8%

El 74% de los usuarios dispone de una Unica ayuda técnica instalada, el

resto se distribuye de la siguiente manera:

e Usuarios con cama + colchén antiescaras: 14%

e Usuarios con cama + grda: 9%

e Usuarios cama + grua + colchon antiescaras: 3%
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Ayudas técnicas instaladas

3%
14%

9%

58%
16%

o CAMAS 0O GRUAS
B CAMAS+GRUAS @ CAMAS + COLCHON
O CAMAS+GRUAS+COLCHON

1.5.6. Personal destinado a la gestion del servicio

La entidad adjudicataria dispone del siguiente personal para la realizacion

del servicio:

PERSONAL DEL SERVICIO

Gerente

Coordinacion técnica

Terapeuta ocupacional

Responsable mantenimiento e instalacion

Montadores

Coordinacion administrativa

RlRr|lRr|(Rr|Rr|R|R~

Coordinaciéon atencion telefénica usuarios
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1.6. SERVICIO DE LAVANDERIA MUNICIPAL

1.6.1. Regulacion normativa

El Decreto 88/2002, de 30 de mayo, por el que se regula la prestacién de
Ayuda Domicilio del Sistema de servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid, establece en su articulo 5° que la prestacion de caracter doméstico
podr& incluir, entre otras, el lavado y planchado de la ropa, bien dentro o

fuera del hogar.

El servicio de lavanderia se ofrece a los ciudadanos de Madrid desde el afio
1984; se encuadra dentro del Programa de Atencién a las Personas Mayores
como servicio de atencién personal para responder a un problema de

necesidad muy localizado y que no tiene otra solucion alternativa.

El objeto del contrato es la prestacion de recogida, lavado, planchado y
entrega en el domicilio de ropa de hogar y personal. Se dirige a personas
mayores de 65 afos empadronadas en el municipio de Madrid, que
presentan un estado fisico o psiquico que les impide o dificulta seriamente la
realizacion de tareas de lavado, secado y planchado de ropa y, en algunos
casos, que carecen de la posibilidad de realizar dichas tareas en su domicilio

por las condiciones que éste presenta.
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INDICADORES DE GESTION 2010
DEL SERVICIO
Presupuesto 2010 279.937,73 €
Coste total del servicio 267.077,60 €
% Ejecucion presupuestaria 93,49%
Aportacién Ayuntamiento 261.720,86 €
% del coste 97,99%
Aportacion usuario 5.356,74 €
% del coste 2,01%
N° de usuarios atendidos en 2010 341
N° de usuarios a 31/12/2010 286
Media de usuarios al mes 282
Media de servicios usuario/afo 4478
Total de servicios prestados 12.636
Altas del servicio 77
Bajas del servicio 55
Suspensiones temporales 217
Ausencias domiciliarias 461

1.6.2. Presupuesto del servicio

Ha sido ejecutado el 93,49% del presupuesto. Respecto al coste del servicio
el Ayuntamiento ha aportado el 97,99 % y los usuarios el 2,01 % restante.

Datos comparativos de los afios 2006-2010.

- APORTACION
ANO COSTE TOTAL | COSTE AYUNTAMIENTO USUARIO
2006 205.416,00 € 201.746,00 € 3.670,00 €
2007 229.008,00 € 225.036,00 € 3.972,00 €
2008 249.895,59 € 242.876,49 € 7.019,10 €
2009 258.054,06 € 253.295,04 € 4.759,02 €
2010 267.077,60 € 261.720,86 € 5.356,74 €
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1.6.3. Aportaciéon del usuario

Se determina en relacién a la RMPC de cada usuario. En este sentido casi el
70% de los usuarios del servicio no realizan aportacion por presentar una
renta inferior a 455,73€.

RMPC APORTACION N” USUARIOS A %
31/12/2010

De 0,00€ a 455,73 € 0,00 € 198 69,23%
De 455,74 € a 531,98 € 0,55 € 27 9,44%
De 531,99 € a 608,21 € 1,08 € 17 5,94%
De 608,22 € a 684,45 € 1,63 € 12 4,20%
De 684,46 € a 760,69 € 2,18 € 8 2,80%
De 760,70 € en adelante 2,73 € 24 8,39%

TOTAL 286 100,00%

1.6.4. Antigliedad de los usuarios en el servicio

El 12% de los usuarios lleva mas de 20 afios disponiendo del servicio de
lavanderia municipal, no obstante se destaca el elevado porcentaje de
usuarios que han sido dados de alta en el afio 2010, 68 personas, lo que

supone duplicar el nimero de personas de afios anteriores.

ANO DE ALTAEN EL

SERVICIO N° USUARIOS %

Hasta 2000 34 12%
2001 2 1%
2002 12 4%
2003 9 3%
2004 12 4%
2005 23 8%
2006 23 8%
2007 39 14%
2008 30 10%
2009 34 12%
2010 68 24%
Total 286 100%
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Frecuencia en la prestacion de los servicios

Se determina en funcion del grado de necesidad del usuario.

FRECUENCI/—\ EN LA
PRESTACION DEL %
SERVICIO
Semanal 63,29%
Quincenal 28,67%
2 dias a la semana 6,29%
3 dias a la semana 1,75%
TOTAL 100,00%

El 8% de los usuarios presenta una frecuencia intensa: 2 6 3 dias en semana
el servicio acude a su domicilio. En mas del 60% el servicio se realiza una

vez a la semana.
Suspensiones temporales en el servicio

Situacion que se produce por una ausencia del usuario durante un periodo
maximo de cuatro meses. En este periodo no se realizaran entregas ni

recogidas en el domicilio.

La evolucion mensual ha sido la siguiente:

SUSPENSIONES % SOBRE

HESES TEMPORALES LA USUARIOS
Enero 5 261 1,92%
Febrero 5 267 1,87%
Marzo 10 276 3,62%
Abril 12 272 4,41%
Mayo 18 275 6,55%
Junio 27 279 9,68%
Julio 41 283 14,49%
Agosto 35 286 12,24%
Septiembre 18 282 6,38%
Octubre 15 282 5,32%
Noviembre 15 282 5,32%
Diciembre 16 286 5,59%
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En este sentido, se mantiene la tendencia de que el mayor porcentaje de

suspensiones se producen durante los meses de verano, motivado por el
periodo vacacional. Entre el 12% y el 14% de los usuarios no utilizan el
servicio en los meses de julio y agosto. Los motivos mas frecuentes de

suspensiones temporales es el que figura en el cuadro siguiente:

SUSPENSIONES TEMPORALES
MOTIVO DE SUSPESIONES TEMPORALES USUARIOS %
A PETICION DE USUARIO 103 47,47%
ENFERMEDAD 79 36,41%
OTROS 35 16,13%
TOTAL SUSPENSIONES 217 100,00%

Ausencias domiciliarias en el servicio

La ausencia domiciliaria es la situacion que se produce cuando la persona
usuaria no esta presente en el domicilio, sin previa comunicacion al
Ayuntamiento de Madrid ni a la entidad adjudicataria, en el momento de la
recogida o la entrega de la ropa. Estas ausencias domiciliarias tendran

consideracion de incidencia y se factura por ellas el 20% del coste total del

servicio.

AUSENCIAS % SOBRE

e DOMICILIARIAS el U/OSUARIOS
Enero 29 261 11,11%
Febrero 18 267 6,74%
Marzo 40 276 14,49%
Abril 38 272 13,97%
Mayo 31 275 11,27%
Junio 37 279 13,26%
Julio 59 283 20,85%
Agosto 60 286 20,98%
Septiembre 31 282 10,99%
Octubre 52 282 18,44%
Noviembre 36 282 12,77%
Diciembre 30 286 10,49%
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Los motivos fundamentales de estas ausencias son en el 73,97% de los

casos porgue el usuario no esta en el domicilio y en el 25,03% por no

entregar la ropa.

1.6.5. Mejoras técnicas del servicio

En el contrato del servicio la empresa adjudicataria ofertd la aportacion de
lenceria de hogar a aquellos usuarios que lo precisaran y que asi lo
determinara el Ayuntamiento de Madrid; también ofertd la realizacion de

limpiezas extraordinarias en el 30% del total de domicilios del servicio.

Han sido realizadas 845 limpiezas extraordinarias, con la siguiente

distribucidon mensual:

LIMPIEZAS EXTRAORDINARIAS

Enero| Febrero| Marzo | Abril | Mayo | Junio | Julio [ Agosto| Sept. | Oct. | Nov. | Dic.

Total

12 14 26 54 [ 79 150 | 90 71 81 30 24 214

845

LIMPIEZAS EXTRAORDINARIAS
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Asimismo, se realizaron 104 arreglos de prendas (cosido de botones, bajos,

etc.)
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En el cuadro siguiente se especifica el tipo y la cantidad de lenceria aportada

a los usuarios durante el afio 2010.

TIPO DE LENCERIA N°
Sabanas 21
Toallas 19
Colcha/ edreddn 6
Manta 15
Pafios de cocina 16
Funda colchén 15
TOTAL 92

1.6.6. Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios

Perfil

La distribucion por sexos en el servicio a 31 de diciembre de 2010 es la que

figura en gréfico siguiente. No hay diferencias significativas entre ambos

sexos comparando los datos con 2009.

609 -
509 -
40% -

30% - @ 2009
@ 2010

20% |

10%-

0%

Mujeres Hombres

TRAMOS EDAD <65 |[de 65 a 69|de70a 74|de75a 79| de80a 84| de85a 90 90 Total
N° USUARIOS 47 25 27 49 60 64 20 292
% 16% 9% 9% 17% 21% 22% 7% | 100%
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La edad media de los usuarios del servicio es de 76,3 afios; un 50 %
sobrepasa los 80 afios.

Dependencia funcional: Escalas de Barthel y Lawton

Para determinar la dependencia funcional de los usuarios en el desarrollo de

las Actividades Basicas e Instrumentales de la vida diaria (ABVD y AIVD) se

utilizan las Escalas de Barthel y Lawton, respectivamente.

3%
23% ?

3% 8%

63%
O TOTAL mGRAVE @©MODERADA @mLEVE 0OINDEPENDIENTE
<20

20-35 40-55 60-95 100

El 23% de los usuarios es independiente en ABVD y el 77% restante
presenta algun grado de dependencia funcional.

La prestacion del servicio a usuarios independientes se justifica por la

inexistencia de lavadora en el domicilio y la imposibilidad de su instalacién,
dadas las condiciones que presenta la vivienda.

ESCALA TOTAL GRAVE MODERADA LEVE INDEPENDIENTE TOTAL
BARTHEL <20 20-35 40-55 60-95 100
N° usuarios 6 7 18 139 51 221
% de usuarios 3% 3% 8% 63% 23% 100%
Dependencia funcional: Barthel
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En relacion con la escala de Lawton, sélo el 5% de los usuarios es autbnomo

en el desarrollo de las AIVD; el resto presenta algun grado de dependencia.

ESCALA TOTAL SEVERA MODERADA LEVE INDEPENDIENTE TOTAL
LAWTON 0-1 2-3 4-5 6-7 8
N° usuarios 22 52 72 65 10 221
% de usuarios| 10% 24% 33% 29% 5% 100%

Dependencia funcional: Lawton

5% 10%

29% 24%

32%

O TOTAL m SEVERA m MODERADA mLEVE O INDEPENDIENTE
0-1 2-3 4-5 6-7 8

1.6.7. Apoyo de la red social: Otros recursos sociales

El 7 % de los usuarios de este servicio solo recibe esta prestacion. El resto,

un 93%, utiliza ademas otros recursos municipales:

RECURSOS MUNICIPALES %
LAVANDERIA 7%
LAVANDERIA+TAD 3%
LAVANDERIA+SAD 17%
LAVANDERIA+SAD+TAD 54%
LAVANDERIA+SAD+TAD+COMIDA 12%
LAVANDERIA+SAD+COMIDA 3%
LAVANDERIA+SAD+ TAD+ CENTRO DE DIA 3%

TOTAL 100%
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1.6.8. Personal destinado a la gestion del servicio

En colaboracion con el personal municipal responsable de las valoraciones y
el disefio de intervencion social de los casos y los responsables del servicio
en el Departamento de servicios de Ayuda a Domicilio de la Direccio