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RESUMEN

El objeto de este trabajo sera la Teleasistencia reconocida por Ley como una prestacion
esencial de obligada provisién a colectivos como el de las personas mayores. La
Teleasistencia es un apoyo basico en la vida de las personas mayores puesto que les
permite permanecer en su domicilio habitual, mejorar su calidad de vida, sentirse

personas autbnomas e integrarse en su medio habitual.

El objetivo es hacer un analisis critico y bibliogréfico del Servicio de Teleasistencia. Por
ello, este trabajo consta de dos apartados bien diferenciados: por una parte, un estudio
caracteristico del colectivo de personas mayores y, por otro lado, un estudio de campo
donde se analiza la evolucion de la Teleasistencia en los afios 2005 y 2012. En el marco
de este trabajo empirico se incluyen las entrevistas realizadas a los/as principales
responsables y a varias personas usuarias del Servicio de Teleasistencia de Cruz Roja,
primera Institucién en Espafia en prestarlo el disefio, gestion y evaluacion de este

servicio.

PALABRAS CLAVES: personas mayores, Teleasistencia, autonomia, calidad de vida,
entorno habitual.

ABSTRACT

The object of this work is the Telecare, recognised by the law as an essential
compensation of compulsory provision to groups such as elderly people. Telecare is a
basic support in elderly people lives due to the fact that it allows them to stay in their
usual place of residence, improve their quality of life, make them feel independent and

be a part of their usual environment.

The aim is to do a critical and bibliographical analysis of the Telecare Service.
Therefore, this work is divided in two well differentiated parts: on the one hand, a
characteristic study of elderly people, and on the other hand, a field study where the
evolution of Telecare from 2005 to 2012 is analysed. Within this empirical work the
interviews made to the main responsibles and to the users of the Red Cross Telecare
Service (the first Spanish Institution lending the design, management and the

assessment of this service) are included.

KEY WORDS: elderly people, Telecare, autonomy, quality of life, usual environment.
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INTRODUCCION.

En Espafia nuestra estructura demografica se enfrenta a un continuo proceso de
envejecimiento que se ve acelerado por el descenso de la natalidad y los saldos

migratorios negativos.

El envejecimiento de las personas se ha definido como toda modificacion que aparece
como consecuencia de la accion del paso del tiempo sobre los seres vivos. Se trata de un
proceso dinamico que empieza al completarse el crecimiento de la persona. Por todo
ello la vejez no debe ser considerada como un estado patoldgico sino como algo natural.

Es un hecho probado que la poblacion viva hasta edades més elevadas como puede
constatarse en la evolucion de la esperanza de vida. EI conjunto de personas mayores de
65 afios ha aumentado considerablemente y mejorado también su estado de salud,
formando un colectivo heterogéneo. ElI nimero de personas mayores de 80 afios cada
vez es mayor. Si las tendencias y comportamientos demogréaficos actuales se
mantuvieran en un futuro, en 2022 la tasa de dependencia se elevaria hasta el 58%. En
40 afios, dicha tasa de dependencia se elevaria casi al 100%, lo que quiere decir que por
cada persona en edad de trabajar practicamente habria otra que no estaria en edad de

hacerlo.

Por todo ello, existen programas, proyectos, servicios, actividades, que Ila
administracion puablica, empresas privadas y entidades del tercer sector, pone a
disposicion de colectivos, como es el caso de las personas mayores, para promover su
autonomia, evitar posibles dependencias asi como favorecer la pertenencia y la
participacion del individuo dentro de su entorno habitual, en su domicilio. Segun las
encuestas recogidas por el IMSERSO (2005) en el informe “Personas mayores viviendo
solas”, en 10 concerniente a nuestro pais, cuando se pregunta a los mayores por la
solucion mas adecuada para hacer frente a sus situaciones de dependencia, un 47% de

ellos sefiala como opcion preferente su permanencia en el domicilio.

Uno de los Servicios que tiene por finalidad lo dicho anteriormente es la denominada
Teleasistencia; esta puede ser tanto domiciliaria como movil. Nosotros a lo largo de esta

exposicion nos centraremos en aquella que se desarrolla dentro del domicilio.
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Como profesionales de lo social, sabemos lo importante que es para un individuo
desarrollarse y permanecer dentro de su entorno habitual. Del mismo modo, y sabiendo
que es un apoyo dirigido a diversos colectivos como personas con discapacidad,
personas enfermas de distintas franjas de edad, tomaremos como colectivo especifico de
nuestro trabajo a las personas mayores de 65 afios puesto que en la actualidad se trata de
un grupo numeroso, cada vez mas en aumento y con el que he intervenido

profesionalmente.

He elegido este Servicio y no otro porque mis practicas dentro de la Universidad se han
centrado en la gestion de la Teleasistencia, en su mayoria, domiciliaria. Considero que
es un gran apoyo para la persona que dispone de este sistema, y no solo para cubrir una
necesidad o una emergencia sino también a nivel personal puesto que la Teleasistencia
puede ser utilizada como un recurso de compafiia, es decir, este Servicio también actla
contra el sentimiento de soledad que pudieran acusar las personas usuarias mediante las
Ilamadas periddicas que éstos reciben por parte de los/as profesionales. Como bien dice
Juan Lopez Doblas (2005) son llamadas que se establecen entre personas que no se
conocen fisicamente pero que, en muchos casos, acaba desarrollandose con el paso del
tiempo una importante amistad telefonica capaz de alcanzar un alto grado de intimidad
y confianza. Esta iniciativa relacional no siempre es iniciada por el personal del Servicio
sino que, del mismo modo, pueden ser las personas mayores quienes deciden contactar

con ellos/as.

Hoy en dia, el Servicio de Teleasistencia se considera y asi viene recogido en la Ley
39/2006 de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencién a las
personas en situacién de dependencia, como un derecho subjetivo, una prestacion

esencial dentro del catalogo de prestaciones basicas de los Servicios Sociales.
La Teleasistencia es un tema de interés académico, profesional y actual.

- Académico. Porque se encuentra dentro de los Servicios Sociales como una
prestacion basica que puede ser tanto de naturaleza publica como privada. La
forma de solicitud, los requisitos (personales, econdémicos), el papel de los/as
profesionales del Trabajo Social (valoracion y gestién), dista si es de una forma
0 de otra; aunque lo que viene establecido en las leyes correspondientes a este

Servicio se tienen que cumplir sea de la naturaleza que sea.
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- Profesional. Nosotros intervenimos con y para las personas que precisan de
nuestra ayuda con el objetivo de mejorar su calidad de vida, de conseguir su
propio bienestar. La Teleasistencia es un Servicio del que, como trabajadores/as
sociales, formamos parte y con el que pretendemos que la persona no pierda su
propia autonomia, no caiga en una situacion de dependencia y no salga de su
entorno personal y social habitual y propio.

- Actual. Cada vez maés, y debido a la situacion de crisis por la que se pasa este
pais, se estd recortando en derechos y prestaciones sociales haciendo que la
responsabilidad social que deberian tener aquellos/as que nos representan
politicamente recaiga cada vez mas en entidades del tercer sector, de empresas
privadas, para que los colectivos que necesiten ayuda ante una situacion de
necesidad, queden cubiertos y no desprotegidos; evitando asi el riesgo de
exclusion y/o pobreza en la que desgraciadamente estan cayendo muchas

personas ante la numerosidad de demandas existentes actualmente.
Con este trabajo pretendemos:

1) Conocer una imagen verdadera de las personas mayores.

2) Analizar las prestaciones, recursos sociales con las que cuentan este colectivo.

3) Conocer la historia del Servicio de Teleasistencia e investigar su relacion con la
Institucion Cruz Roja Valladolid.

4) Examinar el Servicio de Teleasistencia desde Cruz Roja Valladolid.

Para llegar a conseguir todos estos objetivos marcados, la exposicion esta dividida en
varias partes. La primera en la que trataremos por un lado el tema de las personas
mayores, sus necesidades, sus caracteristicas y a que se debe el grado de exclusion a la
que estan sometidas y analizaremos la responsabilidad social existente hacia este
colectivo, es decir, que prestaciones se ponen a su disposicion para lograr su autonomia,
su pertenencia en el domicilio y/o la evitacion de una posible dependencia siempre
mejorando o manteniendo una buena calidad de vida; y por otro lado daremos a conocer
mas en profundidad el Servicio de Teleasistencia domiciliaria, su relacion con Cruz
Roja Valladolid (entidad del tercer sector) y su desarrollo dentro de dicha Institucion.
En la segunda parte analizaremos dicho desarrollo mediante la recopilacion de
memorias del Servicio publico de Teleasistencia y de entrevistas a responsables

politicos, técnicos y personas usuarias.
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PRIMERA PARTE. ACERCAMIENTO TEORICO A LA
ATENCION A PERSONAS MAYORES. EL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA.

En este primer capitulo abordaremos el conocimiento del colectivo de personas mayores

y una de las prestaciones basicas que se ponen a su disposicion: la Teleasistencia.

Dicho esto, este capitulo esta dividido en dos apartados:

En el primer apartado haremos una aproximacion teorica a las diferentes
necesidades, caracteristicas, tipos de exclusion que presentan las personas
mayores asi como la respuesta social que desde las Administraciones Publicas se
facilita a este colectivo.

En el segundo apartado trataremos el tema de la Teleasistencia y todo lo que
tiene que ver con este Servicio (qué es, qué objetivos comprende, finalidad,
perfil de personas usuarias, etc.) y su desarrollo a nivel Autonémico, Provincial,
e Institucional, esta ultima basdndonos en la entidad del tercer sector Cruz Roja
Espafiola, pionera en la prestacion de la Teleasistencia.

Para realizar este marco tedrico, nos hemos ayudado de:

Publicaciones de diferentes autores/as que han tratado todos estos temas, ya sea
a través de soporte papel o soporte informatico.

La Ley 39/2006 del 14 de Diciembre de Promocién a la Autonomia Personal y
Atencidn a las Personas en Situacion de Dependencia

Documentacion facilitada por el departamento de Intervencién Social de Cruz
Roja Valladolid.

El resultado de todo ello es el que se presenta a continuacion.
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1. APROXIMACION TEORICA A LAS NECESIDADES,
CARACTERISTICAS Y EXCLUSION DE LAS
PERSONAS MAYORES. RESPUESTA SOCIAL AL
COLECTIVO.

La OMS (Organizacion Mundial de la Salud) define la vejez como la edad media que se
extiende de los 45 a los 59 afios, la de las personas de edad avanzada de los 60 a los 74
afios, la de los ancianos de 75 hasta los 90 afios, considerandose como grandes ancianos
a las personas de mas de 90 afios®. En las concepciones médicos —sociales actuales se
suele hablar de “tercera edad” a partir de los 65 afos, edad de la jubilacion y de la
“cuarta edad” a partir de los 80 afios, pero estas cifras tienen un valor muy relativo, ya

que todo depende de los procesos de senectud bioldgica y psicoldgica.

No todos los/as mayores son iguales. Por eso no podemos generalizar utilizando la edad

cronoldgica como criterio objetivo para establecer una “tipologia” de personas mayores.

Segun el Padron Municipal de Habitantes de 2012, en Castilla y Leon habia registradas
585.935 personas mayores de 65 afios, 1o que supone un incremento de 2.051 personas
respecto al afio anterior. Valladolid junto con Le6n, Salamanca y Burgos siguen siendo
las provincias que registran un mayor ndmero de personas mayores de 65 afios;

concretamente en Valladolid se registraron un total de 103.727.
1.1 Necesidades presentes en el colectivo de personas mayores.

Las necesidades de las personas mayores podemos y debemos afirmar que en principio
no difieren en si de las de cualquier otra edad, salvo en lo que se refiere a las
caracteristicas y circunstancias propias de estas edades y estructuras sociales. (Mifiano
Jiménez, 2001: 4).

Cuando se analizan las necesidades de este colectivo, se debe considerar la
heterogeneidad del grupo social al que nos estamos refiriendo ya que esta formado por
Quintanar subgrupos con necesidades diferentes, como diferentes niveles socio-

econdémicos, percepciones distintas de la calidad de vida, diversas aspiraciones

'Guzméan, A. (2010). El adulto mayor. Recuperado el dia 1 de Mayo del 2014 de:
http://www.uaeh.edu.mx/nuestro_alumnado/esc_sup/actopan/licenciatura/Analisis%20de%201a%?20calida
d%20de%20vida.pdf
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personales... tal y como plantean, entre otros autores, Portillo Garcia, Bermejo Nieto,

Bernardos Barbolla y Casar Corredera (2013:17).

Con la satisfaccion de las necesidades se pretende contribuir a la mejora de la calidad de
vida de las personas. Los factores que reducen la calidad de vida son diversos: la merma
en las capacidades fisicas, factores psicoldgicos, tales como los rasgos de la
personalidad, la soledad y los sentimientos de inutilidad, la falta de seguridad, el

aislamiento social etc.

Segun un estudio realizado por BIS (2002), las personas mayores consideran de interés

las soluciones que pretendan aliviar la carga en temas relacionados con:

- El control de la seguridad.

- Lamovilidad y el confort.

- El control de la climatizacion.

- Larealizacion de las tareas domésticas.
- Lasalud y los cuidados asistenciales.

- Lainformacién y la comunicacion.

- Laeducacion y la formacion.

- Elocio y el entretenimiento.

Estos factores han sido agrupados en cuatro grandes grupos, con el fin de satisfacer a las

personas mayores.

- Seguridad.
- Movilidad.
- Cuidados de salud.

- Ocio y entretenimiento.

1.1.1 Necesidades de seguridad.

Se trata de la principal preocupacién de las personas mayores, especialmente de
aquellas que viven solas. Los mayores buscan el desarrollo de su vida cotidiana en
condiciones de seguridad. Este concepto involucra tanto la proteccion de bienes como
de personas. Por tanto existen dos tipos de seguridad (Portillo Garcia, Bermejo Nieto,
Bernardos Barbolla y Casar Corredera, 2013:18-19):
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a. Seguridad anti intrusion.

Las personas mayores que viven solas se sienten desprotegidas, lo que les provoca un

temor hacia posibles intrusiones no deseadas.
b. Seguridad técnica.

El envejecimiento provoca una pérdida de memoria, que puede redundar en pequefios
descuidos o despistes. Un descuido a la hora de dejarse un grifo abierto o el gas
encendido, puede provocar un accidente con pérdidas materiales importantes y, en
ocasiones, también pérdidas humanas. La seguridad técnica trata de detectar situaciones
peligrosas como fugas de agua, de gas o variaciones importantes de temperatura, con el
fin de poder actuar de forma rapida ante una eventual inundacion, escape de gas o

incendio.

En suma, la persona mayor demanda soluciones que sean capaces de cubrir su
seguridad, infundiéndoles confianza y tranquilidad, con el convencimiento de que ante

cualquier incidencia, la reaccion sera adecuada y oportuna.
1.1.2 Necesidades de movilidad.

La movilidad, tanto dentro como fuera de la casa, representa una actividad esencial para
el desarrollo de la vida de cualquier persona. Las necesidades de las personas mayores
en cuanto a movilidad son (Portillo Garcia, Bermejo Nieto, Bernardos Barbolla y Casar
Corredera, 2013:19):

a. Fuera del domicilio.

Pueden presentar problemas a la hora de hacer la compra, ir al médico, asistir a
reuniones sociales, utilizar un medio de transporte, realizar trdmites y gestiones

burocraticas. ..
b. Dentro del domicilio.

La dificultad para desplazarse influye principalmente sobre el desempefio de las tareas
domeésticas. Por otro lado, asociado a la movilidad, algunas personas mayores también

experimentan una merma en sus capacidades fisicas que redunda en una torpeza a la

Natalia Alonso Garcia. Grado en Trabajo Social. Pagina 13



Servicio de Teleasistencia: retos, cambios y progreso de la atencion de las personas mayores en
su domicilio.

hora de realizar determinados movimientos. Esto les impide llevar a cabo tareas

relacionadas con su autocuidado (lavarse, vestirse, alimentarse).
1.1.3 Necesidades de cuidados de salud.

La disponibilidad y calidad de los servicios de salud (sanitarios y sociales) son dos
requisitos determinantes a la hora de obtener un bienestar adecuado para las personas
mayores. (Portillo Garcia, Bermejo Nieto, Bernardos Barbolla y Casar Corredera,
2013:19-20):

Ayudar a la gente a mantenerse sana y asegurar una buena calidad de vida constituye
uno de los mayores retos para el sector sanitario. Con tal fin se debe promover la
independencia y autonomia, el cuidado de las capacidades funcionales de la persona y la

prevencion de la dependencia.

El progresivo deterioro de las personas mayores hace surgir una necesidad apremiante:
cuidar de su estado de salud. El objetivo a cumplir por las medidas y servicios
destinados a aliviar las necesidades de salud de los mayores, es evitar en lo posible ese

deterioro. Las necesidades de salud engloban diferentes aspectos:
a. Alarmas de salud.

La mayoria de las personas mayores son conscientes de su fragilidad, y entre sus
mayores preocupaciones se cuenta la posibilidad de recibir o tener a su disposicion
asistencia sanitaria en cualquier momento que lo soliciten. El progresivo deterioro de su
estado de salud puede provocar eventuales indisposiciones, que pueden llegar a ser
graves. El convencimiento de que en caso de incidente o necesidad, habra alguien que

reaccionara de forma rapida y eficaz, infunde confianza y tranquilidad al mayor.

Aqui, las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC), abren inmejorables
oportunidades para acercar y poner en contacto a las personas, independientemente del
lugar donde se encuentren, ya sean amigos o familiares, o bien personal cualificado para

atender su necesidad.
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b. Necesidad de una labor de prevencion.

En lo relativo a las tareas de prevencion, cabe destacar que dos de los factores mas
influyentes sobre el estado de salud de una persona son su alimentacion y el ejercicio

fisico. Esta afirmacidn cobra especial relevancia en el caso de las personas mayores.
c. Cuidados asistenciales.

Algunas actividades puede realizarlas la persona mayor por si misma, como la toma de
medicamentos, y en otras es necesario que la ayuden a desplazarse por ejemplo a un

centro de salud.
1.1.4 Necesidades de ocio y entretenimiento.

En este apartado entra en juego el concepto de “envejecimiento activo”, adoptado por la
OMS a finales de los afios 90, en el que se pretende conseguir un aprendizaje
permanente, una prolongacion de la vida activa de la persona mayor y un fomento de
actividades que promuevan las capacidades y potencien el estado de salud de las
personas mayores. La calidad de vida esta estrechamente ligada a la actividad social,
que a su vez depende de la movilidad fisica y de las comunicaciones.

Las necesidades de ocio y entretenimiento constituyen un tipo de necesidades que en
realidad posee cualquier persona: relacionarse e interaccionar con el entorno, familia y
amigos, Y realizar actividades de ocio y entretenimiento en su tiempo libre. Cualquier
actividad debe estar orientada a evitar el sentimiento de soledad o abandono que

experimentan las personas con la edad, reduciendo su aislamiento social.
1.1.5 Necesidades socioeducativas.

Encontramos otro tipo de necesidades, aparte de las anteriores: las
SOCIOEDUCATIVAS. La atencion a las necesidades socioeducativas de las personas
mayores requiere partir de las situaciones reales y diversas que tienen los mismos
mayores, de sus necesidades, manifiestas o no, partiendo del hecho de que las personas
mayores, al igual que cualquier grupo de edad, no constituye una realidad compacta,
sino que por el contrario presenta una gran heterogeneidad, segun diversas variables

(habitat, formacion, situacion familiar, econdmica, salud, sexo, experiencias, edad...).
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Es en este marco de cosas como la educacion en general y la educacion social en
particular cobra su sentido y tiene una labor a realizar en y con las personas mayores.
Desde aqui las personas mayores se abren a un mundo relativamente nuevo: el de las

necesidades socioeducativas. (Mifiano Jiménez, 2001: 5).
1.1.6 Estudio realizado a las personas mayores.

Un estudio més actual fue el que realizo el educador social del Programa de personas
mayores de Cruz Roja Valladolid en 20112, Para este profesional las necesidades que
presentan las personas mayores Gnicamente pueden ser conocidas si se lo preguntas; por

eso reunid a un pequefio grupo y les pregunto, entre otras cosas, por ellas.

Estas son las necesidades que consideran en la actualidad tener y que resulta llamativo

para algunos/as personas que no se trate de necesidades materiales:

a. Necesidad de compartir con otras personas conocimientos, saberes.

b. Necesidad de compafiia, no de sentirse solos; disponer de alguien que les de
carifio, que les ayude.

c. Necesidad de sentirse utiles, como ellos/as dicen: “siempre se saca un poco de
tiempo”.

d. Necesidad de aprender de los deméas y viceversa. Se trata de aprender y
transmitir conocimientos, compartirlos. Poner al servicio de los deméas lo que
uno sabe.

e. Necesidad de aprovechar el tiempo, por ejemplo, leyendo, saliendo, participando
en asociaciones, ONG’s.

f. Necesidad de asistencia haciendo referencia a que, en algunas ocasiones, el
cuidador principal de una persona es su conyuge; esto supone que su vida se ve
reducida debido a los cuidados que debe proporcionarle. Por eso reclaman de un
cuidador o una cuidadora que por lo menos, en lo que se queda con la persona
enferma, limitada, pueda participar en alguna actividad, pueda formar parte de

una asociacion, pueda salir a la comprar a dar a un paseo, entre otras cosas.

2 El educador social de Cruz Roja Valladolid en la finalizacion de una de las actividades en las que
participan este colectivo, reunio a un grupo de entre 10-12 personas mayores y les hizo una entrevista
para analizarles; una de las preguntas que les hizo fue ¢cuales son las necesidades que tenéis?, entre otras.
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1.2 Caracteristicas de las personas mayores.

Las caracteristicas que presentan las personas mayores en el plano econdémico, social,
sanitario, cultural, laboral y de ocio y tiempo libre son, en general, las mismas para el
conjunto de esta poblacion residente en cualquier punto de la geografia espafiola. Estas

son las siguientes:
1.2.1 Caracteristicas econdmicas.

Précticamente la totalidad de las personas mayores reciben alguna prestacion econémica
del sistema publico de pensiones tanto directamente como a través de la pension de su

conyuge.

La posicion economica de los mayores ha mejorado en los Ultimos afios; su tasa de
riesgo de pobreza se sitla en 12,2, inferior a la media de los espafioles. (21,6). Un
36,1% de los hogares cuya persona de referencia es una mujer tiene el menor nimero de

ingresos.

El 90,1% de las personas mayores tienen vivienda en propiedad. Los hogares con
personas de referencia de 65 0 mas afos tienen proporcionalmente los menores ingresos

de los hogares espafioles.

El gasto fundamental de las personas mayores es el mantenimiento de la propia vivienda

seguido de la alimentacién, el transporte y el ocio respectivamente.
1.2.2 Caracteristicas sociales.

Actualmente la esperanza de vida se encuentra en torno a los 80-83 afios. Las mujeres
viven més que los hombres. Dentro del colectivo de personas mayores, el grupo
formado por aquellos con mas de 80 afios estd aumentando constantemente. La edad
aumenta la probabilidad de vivir en soledad, respecto a ello las mujeres llegan a suponer

el doble del porcentaje de hombres.

Espafa presenta un crecimiento O ya que no hay relevo generacional. Se trata de un
fendbmeno universal que afecta por igual tanto a la sociedad urbana como a la rural;

aunque en las zonas rurales es donde ese desequilibrio es mas visible.
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Se han visto incrementados los hogares unipersonales, aunque en proporciones mas

bajas que en otros paises europeos.

La persona que fundamentalmente cuida de los hombres mayores en situacion de
dependencia es su conyuge, seguido de su hija. En el caso de las mujeres mayores que
necesitan algun tipo de ayuda son las hijas las que generalmente se hacen cargo de sus
cuidados.

1.2.3 Caracteristicas sanitarias.

Representan un incremento en la expectativa de vida a causa de una serie de mejoras
sanitarias ademas de sociales, un mayor control, en general, de las enfermedades
agudas, especialmente las infecciosas, un aumento de la prevalencia de las
enfermedades crénicas y de las secuelas permanentes de algunas enfermedades agudas
que son hoy menos letales y un incremento del nimero de personas dependientes que
conlleva mayores necesidades de atencion y la necesidad de articular los elementos
necesarios para intentar prevenir la dependencia y cuidar de la mejor manera posible a

los portadores de este problema.

Los/as ancianos/as, como grupo, son consumidores frecuentes de asistencia sanitaria.
Sin embargo, también se ha identificado que éstos necesitan con més frecuencia
asistencia sanitaria porque son la parte de la sociedad portadora de mas enfermedades y

problemas de salud.
1.2.4 Caracteristicas culturales.

En los ultimos afios ha disminuido el porcentaje de personas mayores analfabetas en
Espafia y al mismo tiempo ha aumentado el porcentaje con estudios secundarios y
superiores. Del mismo modo, se observa un descenso mas acusado en el uso de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacion en este grupo de poblacion

suponiendo una brecha digital respecto a la poblacion mas joven.
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1.2.5 Caracteristicas laborales.

Las personas, a partir de los 65 afios, pasan de ser activos a ser pasivos por lo que
reciben beneficios de tipo social, en la mayoria, pensiones contributivas o pensiones no
contributivas. Al producirse la etapa de la jubilacion, la persona tiende a perder parte de

las relaciones sociales que han ido surgiendo a lo largo de su etapa laboral.
1.2.6 Caracteristica de ocio y tiempo libre.

En la vejez existe un potencial de habilidades y capacidades que las personas pueden
desarrollar por ejercicios y destrezas. Por ello es necesario que se estimule su
independencia teniendo en cuenta un buen estado de salud, un entorno adecuado y una

vida relacional y social plena.

Como el proceso de envejecer tiene que ser un proceso mas de la vida y no vivirlo como
una etapa de decrepitud, hoy por hoy se habla del envejecimiento activo. La OMS
define el envejecimiento activo como aquel en el que se aprovechan al méximo las

oportunidades para tener un bienestar fisico, psiquico y social durante toda la vida.

Las personas mayores disponen, entre otros, de centros de dia para relacionarse con
otras personas, jugar a las cartas, al parchis o de centros civicos en los que poder

potenciar sus habilidades como el punto de cruz, manualidades...
1.3Tipos de exclusién social hacia el colectivo de personas mayores.

Podemos definir exclusién social como un concepto multidimensional de variables
materiales y no materiales, que influyen en el bienestar de los individuos (Victor
Canellas, 2013); o como una situacion de acumulacion y combinacion de diversos
factores de desventaja, relacionados con diferentes aspectos de la vida personal, social,

cultural y politica de los individuos.

El International Longevity Centre publicé en 2012 un informe en el que recogia los

patrones asociados a la exclusion de las personas mayores. Dichos patrones eran:
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1.3.1 Exclusién de relaciones sociales.

Refleja la capacidad que tienen las personas de mantener relaciones con sus hijos,
familiares y amigos y su percepcion sobre ellas. Muestra si las personas son capaces de
entablar relaciones que les puedan ayudar a superar ambitos de exclusion social.

(International Longevity Centre, 2012:20-23).
Otras razones sociales que encontramos son:

- Empobrecimiento de la calidad de las relaciones sociales del/la anciano/a
ocasionado por la reduccion de experiencias vitales con los suyos que hace
gue una de sus mayores preocupaciones sea el quedarse solo/a.

- Estudios empiricos demuestran como en los Gltimos afos se ha incrementado
el numero de personas mayores que sufren malos tratos ya sean fisicos,
psiquicos o por negligencia. Las razones de ello: cansancio o estrés del/la o
de los/las cuidadores principales, falta de experiencia en el cuidado a
mayores, entre otros.

- No participacién en los recursos econdmicos, sociales, politicos y culturales
de los que dispone el resto de la sociedad en la que viven. El proceso de
fundamental que estd determinando este mayor riesgo de exclusion social
gue padecen los/as mayores frente a otros grupos de poblacién es la retirada
obligatoria del mercado de trabajo. (Lopez Maderuelo y Mota Lopez, 1998,
148-149).

1.3.2 Exclusién de actividades culturales.

Representa la incapacidad para tener acceso al tejido cultural de la sociedad, debido a
factores relacionados con la edad, como ingresos y accesibilidad a los recintos. Las
personas mayores excluidas de las actividades culturales son mas propensas a sufrir
depresion, aislamiento y soledad, y ademas les dificulta las relaciones sociales.
(International Longevity Centre, 2012:23-25).
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1.3.3 Exclusion de las actividades civicas y de acceso a la informacion.

Refleja la imposibilidad de participar en las estructuras politicas y sociales que permiten
influir en las decisiones que podrian mejorar sus vidas. La exclusion de las personas
mayores de esta dimension afecta a su capacidad para ejercer presion en el desarrollo e
implantacion de servicios publicos necesarios en sus comunidades locales.
(International Longevity Centre, 2012:26-28). Del mismo modo, se reducen sus
actividades sociales ya que la poblacion, en general, tenemos una serie de prejuicios
hacia este colectivo que nos hace pensar que las personas cuando llegan a cierta edad no
sirven para nada, solamente para molestar. VVivimos inmersos en una cultura donde, por

regla general, no se nos ensefia a envejecer.
1.3.4 Exclusion de servicios bésicos.

Representa la capacidad de las personas mayores para acceder a servicios sanitarios,
financieros y compras de un modo habitual. Las personas mayores son el colectivo mas
vulnerable de ser excluidos del uso de servicios basicos debido a condicionantes como
la falta de informacion, estado de salud, discapacidad, dependencia, nivel educativo y

econdmico. (International Longevity Centre, 2012:29-31).
1.3.5 Exclusion de una vivienda digna y del transporte publico.

Contempla el acceso de las personas mayores a una vivienda que les permita una llevar
una vida decente. Es un buen predictor de la exclusion social, ya que aquellas personas
que carecen de ella muy probablemente encuentren dificultades para adquirir bienes de
consumo basicos como alimentacion o ropa. También se incluye en esta variable el
acceso al transporte publico, teniendo en cuenta las barreas estructurales, el coste, y la
disponibilidad. (International Longevity Centre, 2012:31-34).

1.3.6 Exclusion de productos financieros.

Refleja la imposibilidad de algunas personas mayores de gestionar sus finanzas del dia a
dia o su patrimonio. (International Longevity Centre, 2012:34-36).

Para definir la situacion economica de la persona mayor hay que tener en cuenta los
recursos en forma de inversiones, posesion de bienes mobiliarios e inmobiliarios, rentas

en especie transferidas de las instituciones publicas y ayudas familiares, ya sean
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monetarias o en forma de bienes y servicios. (Loépez Maderuelo y Mota Lopez, 1998,
151).

1.3.7 Exclusién de bienes de consumo basicos.

Mide la dificultad de las personas para adquirir bienes de consumos necesarios para
llevar una vida digna e independiente (frigorifico, lavadora, cocina, teléfono...). Es un

indicador directo del nivel de pobreza. (International Longevity Centre, 2012:36-39).

Podemos concluir diciendo que la existencia de todas estas dimensiones dificulta a las

personas mayores el poder desarrollar una vida independiente y activa socialmente.

1.4Respuesta social al colectivo de personas mayores. Catalogo de

prestaciones.
La atencion a las personas en situacion de dependencia y la promocion de su autonomia
personal constituye uno de los principales retos de la politica social de los paises
desarrollados. El reto no es otro que atender las necesidades de aquellas personas que,
por encontrarse en situacion de especial vulnerabilidad, requieren apoyos para
desarrollar las actividades esenciales de la vida diaria, alcanzar una mayor autonomia
personal y poder ejercer plenamente sus derechos de ciudadania. Juan Lopez Doblas
(2005) en su libro “Personas mayores viviendo solas” hace referencia a que estas
personas representan uno de los colectivos hacia los cuales el sector publico viene
prestando una atencion preferente. La creciente preocupacion por asegurarles unos
niveles dignos de calidad de vida se ha traducido en la puesta en marcha de programas
generales destinados a mejorar su bienestar, asi como especificos orientados de un
modo concreto a cuidar de aquellas situaciones de posible dificultad social que existen

dentro de la vejez.

Por ello, la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocidn de la Autonomia Personal y
Atencion a las personas en situacion de dependencia recoge un amplio catalogo de

prestaciones basicas destinadas a colectivos como las personas mayores.

Los servicios que vienen recogidos en el Catdlogo (articulo 15) tendran caracter
prioritario y se prestaran a través de la oferta publica de la Red de Servicios Sociales por
las respectivas Comunidades Auténomas mediante centros y servicios publicos o

privados concertados debidamente acreditados. Dicho Catalogo de servicios comprende
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los servicios sociales de promocion de la autonomia personal y de atencion a la

dependencia; estos son:

1.4.1 Los servicios de prevencion de las situaciones de dependencia y los de

promocion de la autonomia personal.

Para Carmen Aleméan Bracho (2013) tiene como objetivo desarrollar y mantener la
capacidad personal de controlar, afrontar y tomar decisiones acerca de cdmo vivir de
acuerdo con las normas y preferencias propias y a facilitar la ejecucion de actividades
basicas de la vida diaria. Prevenir la aparicion o el agravamiento de enfermedades o
discapacidades y de sus secuelas, mediante el desarrollo coordinado, entre los servicios
sociales y de salud, de actuaciones de promocion de condiciones de vida saludables,
programas especificos de caracter preventivo y de rehabilitacion

1.4.2 Servicio de Teleasistencia.

Facilitar asistencia a las personas beneficiarias mediante el uso de tecnologias de la
comunicacion y de la informacion, con apoyo de los medios personales necesarios, en
respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, 0 de inseguridad, soledad y

aislamiento.
1.4.3 Servicio de Ayuda a domicilio.

Conjunto de actuaciones llevadas a cabo en el domicilio de las personas en situacién de

dependencia con el fin de atender sus necesidades de la vida diaria:

- Atencion de las necesidades del hogar.

- Cuidados personales.

1.4.4 Servicio de Centro de Diay de Noche.

Ofrece una atencion integral a las personas en situacion de dependencia, con el objetivo
de mejorar o mantener el mejor nivel posible de autonomia personal y apoyar a las

familias o cuidadores.

En particular, cubre, desde un enfoque biopsicosocial, las necesidades de asesoramiento,
prevencion, rehabilitacion, orientacion para la promocion de la autonomia, habilitacion

0 atencion asistencial y personal. Incluye:
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- Centro de Dia para mayores.

- Centro de Dia para menores de 65 afios.
- Centro de Dia de atencion especializada.
- Centro de Noche.

1.45 Servicio de Atencién Residencial.

Ofrece, desde un enfoque biopsicosocial, servicios continuados de caracter personal y

sanitario.

- Residencia de personas mayores en situacion de dependencia.
- Centro de atencién a personas en situacion de dependencia, en razon

de los distintos tipos de discapacidad.

1.4.6 Centros para mayores.

Recurso dirigido al alojamiento temporal o permanente, con servicios y programas de
intervencion preparados para cubrir las necesidades de las personas con objeto de
atencion , dirigida a la consecucién de una mejor calidad de vida y a la promocion de su
autonomia personal. Este recurso ofrece dos tipos de servicios continuos desde una
perspectiva bioldgica, psicologica y social: basicos y especializados. (Aleman Bracho,
2013, 391).

El Servicio de Teleasistencia se caracteriza por ser un Servicio independiente o
complementario al de Ayuda a Domicilio; siendo este con el Gnico de los Servicios que
mantiene relacion o esta coordinado. Con el resto de los Servicios no lo esta ya que la
Teleasistencia es un derecho subjetivo que no se presta a las personas que reciben
servicios de atencion residencial, sino que se dirige a los individuos que permanecen es

sus domicilios.

Claro ejemplo de la coordinacion del Servicio de Teleasistencia con el Servicio de
Ayuda a Domicilio se localiza en Cruz Roja Valladolid donde ambos forman parte del
Programa de personas mayores. La Ayuda a Domicilio Complementaria, que es como
se denomina a este Servicio dentro de esta entidad del tercer sector, no tiene el mismo
planteamiento ni persigue los mismos objetivos que la Ayuda a Domicilio que se recoge

en la Ley 39/2006, de 14 de diciembre anteriormente hecho referencia; sino que se trata
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de un Servicio social de caracter polivalente dirigido fundamentalmente al colectivo de
personas mayores donde encontramos un incremento progresivo de personas en edad
avanzada que viven solas y que presentan necesidades tan importantes como las
afectivas o que limitan su libertad de accion y calidad de vida. Pretende cubrir las
necesidades psico-afectivas y sociales dandola respuesta a través de las intervencion
solidaria y desinteresada de las personas voluntarias, de este modo, a la vez que se da
cobertura a este tipo de necesidades se esta fomentando la ayuda mutua y el tejido social

de la comunidad.
Con la Ayuda a Domicilio Complementaria se favorece:

- La permanencia de las personas usuarias del programa en su entorno habitual de
vida.

- Se potencia la autonomia.

- Se palia la soledad en que muchos de ellos viven y temores ante posibles riesgos

y emergencias.

Segun los datos facilitados por el departamento de Intervencion Social de Cruz Roja
Valladolid (abril 2014), actualmente de las 2185 altas en el Servicio de Teleasistencia,
167 son personas usuarias que se benefician tanto de este Servicio como de la Ayuda a

Domicilio Complementaria de forma conjunta.

» Anotaciones conclusivas.

Las personas mayores presentan diferencias en cuanto a las necesidades, caracteristicas
que hacen que se traten de un colectivo heterogéneo y no homogéneo como algunas
personas consideran que son. Un apunte en cuanto a las necesidades es que muchos son
los estudios que las relacionan con lo material, es decir, tecnologias que hacen la vida
mas fécil a los/as mayores, que les ayuda a mantener y mejorar su calidad de vida tanto
dentro como fuera del domicilio. Las necesidades no solo recogen este tipo sino que
también hay otras igual de importantes como las reflejadas en el estudio realizado en
Cruz Roja Valladolid. Para que estas necesidades a las que nos estamos refiriendo
queden cubiertas, la sociedad y los medios de comunicacion tienen que darse cuenta de
lo importante que son estas personas y de lo importante que es acabar con la imagen

negativa que se tiene a cerca de este colectivo; con ello evitaremos y acabaremos con
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los diferentes tipos de exclusiones que hemos visto anteriormente y que provocan

limitaciones en sus vidas.

En cuanto a la respuesta social existente, muchas son las prestaciones, servicios, a
disposicion de las personas mayores. Es una realidad que se trata de un colectivo en
constante crecimiento. Habria que preguntarse el porqué muchas de ellas se encuentra
en una infinita lista de espera que ocasiona que muchas de estas prestaciones, servicios

no lleguen nunca a ser percibidos por algunas personas mayores.

2. LA TELEASISTENCIA DOMICILIARIA

En este capitulo vamos hacer referencia al concepto de Teleasistencia como Servicio
desarrollado dentro del domicilio, a los objetivos que persigue tanto generales como
especificos, y a sus formas de solicitarlo puesto que se trata de una prestacion que puede
ser de naturaleza publica y de naturaleza privada; también reflejaremos el perfil de las
personas usuarias que se pueden beneficiar de este Servicio asi como los rasgos y

criterios de seleccion y la normativa referida a ello.

Del mismo modo, despues de hacer un recorrido por el Servicio de Teleasistencia
conoceremos como fue el comienzo y su progreso en Castilla y Leon y Valladolid,
acercandonos a su forma de prestacion por la Institucion Cruz Roja.

2.1¢Qué es la Teleasistencia?

El Servicio de Teleasistencia se considera por la Ley de Servicios Sociales como una
prestacion esencial cuando las condiciones de su reconocimiento, disfrute y contenido

se ajusten a la Ley 39/2006.

Es un Servicio que a través de la linea telefénica y con un equipamiento de
comunicaciones e informatica especifico, permite a las personas usuarias pedir ayuda en

una situacion de emergencia®.

>VV.AA. (2012). Programa de Teleasistencia Domiciliaria. Cruz Roja Valladolid: Valladolid.
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Tan solo con pulsar el boton del colgante o del terminal, estas personas pueden
comunicarse a través de un teléfono “manos libres” con un centro atendido por personal
especificamente preparado para dar respuesta adecuada a su problema. En funcién de la
situacion se pone en marcha el Servicio de Teleasistencia, que comprende desde la
visita al domicilio de la persona usuaria hasta la activacion de los servicios de

emergencia.
El Servicio funciona las 24 horas del dia durante los 365 dias del afio.

2.1.1 Finalidad del Servicio.

- Mejorar la calidad de vida de las personas usuarias.

- Proporcionar una répida intervencion en situacion de emergencia.

- Posibilitar la estancia en su domicilio a aquellas personas que no precisen de
cuidados permanentes.

- Propiciar la integracion de la persona en su medio habitual.

2.1.2 Objetivos que persigue.

a. Objetivos generales:

- Mejorar la calidad de vida de las personas usuarias.

- Proporcionar una rapida intervencion en situaciones de emergencia.

- Posibilitar la estancia en su domicilio a aquellas personas que no precisen de
cuidados permanentes.

- Propiciar la integracion de la persona en su medio habitual de vida.

b. Obijetivos especificos:

- Mantener la conexidn permanente entre la persona usuaria y la Central.

- Dar apoyo inmediato a través de la linea telefonica.

- Actuar en el domicilio de la persona usuaria ante situaciones de urgencia (crisis
personales, sociales 0 médicas...).

- Movilizar los recursos necesarios.

- Servir de enlace entre la persona usuaria Yy el entorno socio-familiar.
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2.1.3 Formas de solicitar el Servicio de Teleasistencia.

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria puede solicitarse de dos formas: publica y

privada.
a. De forma publica:

Tras una valoracion por parte del CEAS de la persona, la entidad publica o privada
encargada de la gestion del mismo ofrece el Servicio al/la usuario/a. Desde 1993 hasta
abril del 2013 dicha gestion era llevada a cabo por Cruz Roja tanto a nivel local como a
nivel provincial, mediante un convenio firmado con el Ayuntamiento, la Diputacion de
Valladolid (finaliz6 con ambos en abril del 2013) y la FEMP (concluyé en diciembre
del 2011).

La Teleasistencia Domiciliaria es un Servicio que sale a concurso; actualmente ha
dejado de gestionarlo Cruz Roja Valladolid pasando a serlo localmente por la empresa

CLECE vy provincialmente por la empresa IGON.
b. De forma privada:

Tanto la valoracion como la gestion se desarrollan por los profesionales de empresas o
entidades sociales como Cruz Roja Valladolid encargados de su correcto

funcionamiento.
Cuando Cruz Roja Valladolid gestionaba ambas vias las diferencias eran:

- El periodo de alta en el Servicio es menor de forma privado que publico.
- De forma publica se financia bajo un sistema de copago mientras que de forma

privada la persona usuaria paga integramente el Servicio.

2.1.4 Perfil de los usuarios/as.

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria va dirigido a todas aquellas personas que por
motivos de discapacidad, aislamiento social, edad avanzada, enfermedad o en situacion
de riesgo psicosocial o fisico, precisan de una atencidon continuada, ya sea de forma

transitoria o permanente por personal especializado.
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De forma maés concreta las personas que se benefician del Servicio de Teleasistencia se

encuentran integradas en alguno de los estos colectivos:

- Personas Mayores: personas mayores de 65 afios.

- Personas con Discapacidad: segin la Organizacion Mundial de la Salud las
discapacidades reflejan las consecuencias de las deficiencias desde un punto de
vista del rendimiento funcional. Supondria la restriccion o ausencia de la
capacidad para realizar una actividad dentro de lo que se considera normal para
un ser humano, por tanto, supone un trastorno a nivel de la persona.

- Personas Enfermas: personas que padecen una limitacion temporal, mas o menos

duradera y que no constituye un estado permanente.

El perfil general de las personas usuarias del Servicio es de situacion de alto riesgo, que
vivan o permanezcan gran parte del dia solas o convivan con otras personas en situacién

similar de riesgo. El riesgo puede ser:

- Psicosocial: personas en situacion de angustia por aislamiento social, desarraigo,
soledad.

- Fisico: personas con dificultad de movilidad o riesgo de padecerla, crisis agudas
de enfermedades, avanzada edad.

- Geogréfico: personas alejadas o aisladas de los nucleos de poblacion.

Los criterios de seleccién son:

Vivir solo/a o pasar gran parte del dia solo/a 0 en compafiia de personas en una

situacion de similar de riesgo.

- Tener cubiertas las necesidades basicas de alimentacion, aseo, vivienda...

- No padecer enfermedad o incapacidad mental, incluyendo personas con
demencia senil, que impida que esa persona pueda utilizar adecuadamente el
Servicio.

- No ser sordo/a ni mudo/a absoluto/a, en la medida que el Servicio de

Teleasistencia Domiciliaria se basa en la posibilidad de una comunicacién

bidireccional.

- Disponer o estar en condiciones de disponer de linea telefénica en su domicilio.
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2.1.5 Normativa.

En Valladolid, la normativa referida al Servicio publico de Teleasistencia y por la que

se rige es la siguiente:

- Normas generales del Servicio de Teleasistencia domiciliaria. Programa de
Teleasistencia domiciliaria IMSERSO-FEMP, Octubre 1999.

- Reglamento Regulador de las Ayudas y Prestaciones de los Centros de Accion
Social del Ayuntamiento de Valladolid (BOP 9-10-2000).

- Normativa reguladora del Servicio de Teleasistencia en la provincia de
Valladolid (BOP 3-10-2009).

- Reglamento para la tramitacion de las prestaciones de servicios sociales del
Ayuntamiento de Valladolid (BOP 22-12-2009).

- Reglamento regulador de los servicios publicos de atencidn a personas mayores
y a personas dependientes (BOP 22-12-2009).

2.2La Teleasistencia en Castilla'y Ledn.

La historia de la Teleasistencia en la Comunidad de Castilla y Ledn comienza en
Salamanca en 1991, a la que progresivamente fueron sumandose Burgos Palencia,

Valladolid, Avila, Ledn, Segovia, Soria y Zamora. (Cruz Roja Valladolid, 2012: 4).

Segun el CESCYL (2012) en el afio 2012 el nimero de personas beneficiarias aumentd
un 0,4% hasta alcanzar los 24.802. Ese mismo afio, las personas usuarias de
Teleasistencia mayores de 80 afios eran 13.612, lo que supuso el 54% del total de
personas beneficiarias de esta ayuda, aumentando respecto al afio anterior un 11%.
Avila, Valladolid y Zamora vieron reducido los/as beneficiarios/as en un 7,8%, 3,5% y

9,5% respectivamente. (Anexo 1)

En cuanto a la distribucion provincial, cabe destacar que provincias como Palencia,
Soria y Valladolid registraron una tasa de cobertura superior a la media, mientras que en
la provincia de Avila no se llega a atender con este Servicio a 2 de cada 100 personas

mayores de 80 afos. (Anexo Il)
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Por ultimo, respecto a los costes del Servicio de Teleasistencia, cabe destacar que el
coste medio por terminal se situé en 20,09 euros, lo que represent6 un descenso de 2,24
euros respecto del afio 2011. Por provincias el precio més caro correspondié a la
provincia de Segovia (25,03 euros) y el mas barato a la provincia de Palencia (19,91
euros). Si se compara la aportacién de la persona usuaria al coste mensual del terminal,
se puede observar que hay provincias como Soria y Burgos donde la aportacion del

usuario supera el 50%. (Anexo Il1).
2.3La Teleasistencia en Valladolid.

En concreto, el Servicio de Teleasistencia surge en Valladolid a comienzos de la década
de los afios 90, en el dltimo trimestre de 1992, convirtiéndose hasta la actualidad en la
provincia donde se encuentra el Centro de Atencidén de Teleasistencia de Castilla y
Ledn. (Cruz Roja Valladolid, 2012: 3).

En ese afio, el 12,3% de la poblacion vallisoletana era mayor de 65 afios. En este mismo
afio el indice de sobre-envejecimiento de la poblacion (mayores de 85 afios respecto a la
poblacion mayor) superaba el 22% en la ciudad. Estos datos eran mas acentuados en las
zonas rurales, en las que el intenso movimiento migratorio de la ultima década desde el
campo a la ciudad habia provocado un envejecimiento radical y una gran dispersion
geogréfica, valga para confirmarlo que en 1992 el 83% de los municipios vallisoletanos
tenia menos de 1000 habitantes. (Cruz Roja Valladolid, 2012: 4).

2.4La Teleasistencia por Cruz Roja Valladolid.

Cruz Roja Espafiola decide, con el apoyo econémico del Ministerio de Asuntos
Sociales, poner en marcha el Proyecto de Telealarma en el afio 1989 en provincias como
Malaga o Barcelona. La Institucion entendié que la intervencion no debia centrarse
Unicamente en la atencién de la alarma de emergencia, sino que debia estar acompafiada
de un apoyo integral, en la que se tuviera en cuenta la situacion de aislamiento que

caracteriza a muchos de las personas usuarias.

A finales de 1990 se plantea la necesidad de un cambio en la denominacién del
Proyecto para diferenciarlo de otras actuaciones llevadas a cabo, principalmente por
empresas de seguridad, generalizandose el término de Teleasistencia Domiciliaria que

incluia todo un Servicio de caracter preventivo-social y no solo la simple alarma,
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término que ha tenido una amplia aceptacion en el sector (Cruz Roja Valladolid, 2012:
2-3). La Teleasistencia surge en Valladolid en 1992 a través de un proyecto piloto que
Cruz Roja realiza con 100 usuarios/as. Es en 1993 cuando se empieza a dirigir este
Servicio de caracter publico mediante Cruz Roja Valladolid a todas las personas actas
para disponer de ello.

En Valladolid, desde 1993 hasta el afio 2000, tanto la gestion como la Unidad Movil de
Teleasistencia y el Centro de Alarmas se encontraba en el edificio situado en la calle
Antonio Lorenzo Hurtado namero cinco del barrio Huerta del Rey. En el afio 2000 se
compra y rehabilita uno de los edificios de la calle P6lvora, mas amplio que el anterior,
situado en el nimero seis de dicha calle. Su objetivo es el de continuar, con mayor
calidad y eficacia en la atencién a los ciudadanos, con la actividad de Cruz Roja en
Valladolid que en los ultimos afios se ha desarrollado de forma significativa. Alli, en lo
que a nosotros nos compete, se traslada la Unidad Movil y la gestion del Servicio
concretamente situados en la planta baja y el segundo piso donde encontramos el

departamento de Intervencion Social respectivamente.

Respecto al concepto de Teleasistencia Domiciliaria, los objetivos que persigue, la
forma de solicitarlo y las personas que se pueden beneficiar de ello, Cruz Roja
Valladolid incorpora ademés la realizacion de un seguimiento permanente de las
personas usuarias tanto desde la Central de Atencion, a través de las Ilamadas
telefonicas, como mediante las visitas a domicilio realizadas por personal técnico y

personal voluntario.
2.4.1 Normativa.

Ademas de la normativa que destacdbamos previamente y que hacia referencia a la
Teleasistencia, la entidad social Cruz Roja Valladolid anteriormente aplicaba en el
Servicio de Teleasistencia Domiciliaria las Normas Generales de Octubre de 1999.
Actualmente han sido sustituidas por la UNE 158; esta normativa hace referencia a la
gestion y prestacion del Servicio.

El Servicio de Teleasistencia Domiciliaria (y movil) al cumplir con la normativa UNE
158, Cruz Roja Espariola en Valladolid cuenta con un certificado de calidad. La
consecucion del certificado de calidad de AENOR (NORMA 1SO 9001) en marzo de

2001, supone seguir trabajando en un proceso que debe tender hacia una mejora
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continua que garantice nuestra intervencién y permita dar respuesta a nuevas
necesidades que demanden las personas usuarias, la Administracion y los/as propios/as

técnicos/as y voluntariado que intervienen en este Servicio.
2.4.2 Importanciay papel del voluntariado.

El voluntariado constituye uno de los pilares basicos de la Intervencion Social de Cruz
Roja, otorgandola un valor esencial a la misma. Su accion altruista es de suma

importancia.

Una de las prestaciones que ofrece el Servicio, y que hemos hecho referencia
anteriormente, son las visitas de seguimiento realizadas por el/la voluntario/a. Su labor
dentro del Proyecto de la Teleasistencia es mejorar la calidad de vida de las personas

mayores (informacion, caracteristicas de uso, necesidades).

Gracias a estas visitas, se rompe con el aislamiento y la soledad en la que viven las
personas mayores, haciendo de enlace con la comunidad. También realizan actividades

para fomentar la convivencia y participacion en su entorno. Por ejemplo:

- Acompafiamiento en gestiones.
- Visitas medicas.

- Paseos.
Los/as voluntarios/as tienen varias funciones o tareas:

- Hacer ver a los/as usuarios/as de la importancia de llevar siempre el colgante.
- Visitas o llamadas de seguimiento.
- Recordar el funcionamiento del sistema.

- Informar al técnico correspondiente en caso, por ejemplo, de existir anomalias.

En un principio se familiariza a la persona usuaria con el funcionamiento del equipo de
Teleasistencia explicandole las funciones de las teclas, la forma de hablar, el uso y el
manejo del colgante. También se les insiste en la comunicacidén de datos importantes
para la prestacién del Servicio asi como las ausencias del domicilio para una correcta

atencion del Servicio.

Natalia Alonso Garcia. Grado en Trabajo Social. Pagina 33



Servicio de Teleasistencia: retos, cambios y progreso de la atencion de las personas mayores en
su domicilio.

Se registran las visitas en la ficha de seguimiento diario de cada voluntario/a. En el caso
de existir anomalias o de actualizar datos se transmitird al personal responsable del

Proyecto.

Los/as voluntarios/as deben pulsar el colgante o terminal para comprobar que el equipo

funciona correctamente e informar de que estan realizando la visita de seguimiento.

> Anotaciones conclusivas.

Podemos comprobar cémo el Servicio de Teleasistencia es una prestacion dirigida a
varios perfiles de personas que por diversos motivos tienen limitada, en cierto modo, su
autonomia. Es muy importante que estas personas cuenten con ella dentro del domicilio
habitual puesto que se puede definir también como una medida de seguridad y de

tranquilidad no solo para esa persona sino también para sus familiares, amistades.

De igual forma, es importante puesto que con ello se puede llegar a paliar la necesidad
de tener que sacar al individuo de su entorno habitual debido al estado en el que se
puedan encontrar; en ocasiones hacerles salir de su medio puede acarrear sentimiento
negativos y/o finales no queridos en la persona. La Teleasistencia es una prestacion que

siempre beneficia y no al contrario.

Hemos visto como puede ser solicitada por varias vias, siendo la privada mas rapida
pero también la méas cara. La administracion publica deberia tomar alguna solucion para
que el tiempo estimado en la concesion de una prestacion publica y esencial fuera

relativamente mas corto.

Por Gltimo decir que la Teleasistencia publica tanto en Castilla y Ledn como en
Valladolid no se trata de algo actual, ya que se lleva implantando alrededor de 20-25
afios; comenzd con un convenio con Cruz Roja, donde en el caso de Valladolid se ha
mantenido hasta abril del 2013. Actualmente, en dicha ciudad, esta Institucion del tercer
sector lo ofrece de forma privada donde tanto la gestion como su desarrollo es propio y

estd marcado por Cruz Roja.
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SEGUNDA PARTE. ANALISIS DEL SERVICIO DE
TELEASISTENCIA: EVOLUCION, CARACTERISTICAS Y
OPINIONES MAS SIGNIFICATIVAS.

Una vez finalizado nuestro marco teérico en el que hemos tratado en un primer lugar las
necesidades, las caracteristicas, los tipos de exclusion y la responsabilidad social
existente hacia el colectivo de personas mayores y en un segundo lugar todo lo referido
a la Teleasistencia y a sus inicios en Castilla y Ledn y Valladolid donde nos hemos
detenido en la Cruz Roja de dicha capital de provincia; ahora nos vamos a centrar en un
marco mas practico, mas metodoldgico. Dicho marco va estar dividido en dos partes: un
estudio documental de la Teleasistencia de naturaleza publica y varias entrevistas a
diversos/as responsables y personas usuarias propias del Servicio de Teleasistencia de
Cruz Roja Valladolid.

El estudio documental planteado y realizado consiste en:

- Obtener la maxima informacion de como se ha desarrollado el Servicio de
Teleasistencia Domiciliaria en los afios 2005 y 2012.
- Comparar el desarrollo que ha tenido dicho Servicio entre ambos afios.

Para ello, se solicité a la directora del departamento de Intervencion Social de Cruz
Roja Valladolid las memorias del Servicio publico de Teleasistencia que pudiera
facilitar, siendo estos los referidos a 2005-2006-2007-2008-2011 y 2012 tanto del
Ayuntamiento como de la Diputacion de Valladolid; para esta ocasion las del

Ayuntamiento eran las necesarias.

Respecto al tema de las entrevistas, estas se hicieron en base a obtener un conocimiento
del Servicio por parte de la entidad que mas conocida es dentro del mundo de la
Teleasistencia. No hubo ningln problema con las personas que iban a participar en ellas

sino todo lo contrario, se mostraron dispuestos/as a que se contara con ellos/as.

- Responsable politico - Presidenta de Cruz Roja Valladolid: Marta Varas.

- Responsables técnicos=> Responsable del departamento de Intervencién social:
Marta Franco y Coordinador del Servicio de Teleasistencia: Isaias Martinez.

- Personas usuarias del Servicio, en concreto, un hombre y tres mujeres de edades

comprendidas entre los 65 y los 93 afios.
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Para realizarsela a ambos tipos de responsables se quedd una mafiana en la Institucion y
se realizaron; todas ellas fueron grabadas y tuvieron una duracion menor de una hora.
Respecto a las personas usuarias, fueron elegidas al azar y no pusieron ninguna escusas
ni ningun impedimento para hacérselas, todas ellas fueron hechas por teléfono y

tuvieron una duracion total alrededor de 12 minutos por entrevista.

3. EVOLUCION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA
PUBLICA DE LOS ANOS 2005-2012.

Este capitulo se encuentra dividido en dos partes como dijimos anteriormente. En esta
primera, haremos mencion a la evolucion del Servicio de Teleasistencia publica de los
afios 2005-20012. Para ello contamos con la memoria de ambos afios. Nuestra finalidad
es observar si este Servicio ha sufrido un incremento o un decremento con el paso de los

anos.
3.1Comparativa del Servicio de Teleasistencia, 2005-2012.

La memoria de la Teleasistencia publica recoge todos los afios datos cuantitativos de
todo aquello que tiene que ver con el Servicio: llamadas, altas, bajas. Como se puede
deducir, se hacian cuando el Servicio lo prestaba Cruz Roja Valladolid de forma publica
(1993-abril 2013). Una vez perdido el concurso de este Servicio, esta entidad del Tercer
Sector queda exenta de hacerlas cada afio sobre la evolucion de la Teleasistencia
Domiciliaria puesto que no tiene que rendir cuentas a ningin organismo publico
(Ayuntamiento de Valladolid, Diputacion y FEMP) ya que el Servicio que prestan es de

caracter privado, propio de la Institucién.

Dicho esto, hacer una comparacion entre varios afios resultaba interesante. Para que el
estudio documental no fuera tan extenso, se eligi6 el Programa de Teleasistencia de los
afios 2005 y 2012:

- Afio 2005 - porque es la memoria mas antigua a la que se ha tenido acceso.
- Afio 2012 - porque fue la tltima que se llevo a cabo de manera publica.

El Servicio se ha instrumentado a través de un convenio-marco suscrito entre el Instituto

de Mayores y Servicios Sociales (IMSERSO) y la Federacion Esparfiola de Municipios y
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Provincias (FEMP) en 1993, al que se van adhiriendo progresivamente a través de

convenios especificos de colaboracion las Corporaciones Locales interesadas en la

implantacion del Servicio en sus ambitos territoriales respectivos, como es el caso del

Ayuntamiento de Valladolid.

A continuacién, no se especificard entre Ayuntamiento y FEPM sino que se reflejara el

total por afio y el incremento o decremento existente entre los afios 2005 y 2012.

Tablan° 1.

Personas usuarias atendidas en el Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),

2005-2012.

Afo NuUmero de personas atendidas %
2005 2251 40,43%
2012 3316 59,57%
Total 5567

Incremento: 19,13%

Fuente: elaboracion propia.

En el afio 2005, las personas usuarias atendidas en el Servicio fueron de 2251 (40,43%)

frente a las 3316 (59,56%) del afio2012. Ello supone un incremento del 19,13%, es

decir, 1065 personas mas respecto a ambos afos.
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Tabla n°2.
Tipologia de los/as usuarios/as del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Afio 2005 | Afio 2012 | Total Incremento/
decremento
Personas mayores 2172 3211 5383 19,30%
Discapacidad fisica 29 39 68 14,71%
Discapacidad sensorial 4 3 7 -14,29%
Discapacidad psiquica 25 37 62 19,35%
Otros/ enfermedad cronica 21 26 47 10,64%
Total 2251 3316 5551

Fuente: elaboracion propia.

Como vimos anteriormente, existen varias tipologias de personas usuarias dentro del
Servicio; en esta tabla observamos que el colectivo que ha sufrido un incremento entre
ambos afios con un 19,35% son las personas con discapacidad psiquica. Seguido muy de
cerca a dicho colectivo esté el de las personas mayores, que es el mas abundante, con un
19,30%, las personas con discapacidad fisica con un 14,71% y las personas con
enfermedades cronicas u otras con un 10,64%.

En la tabla se puede divisar un decremento del 14,29% referido a aquellos/as que

presentan discapacidad sensorial.
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Tabla n°3.
Edades de las personas usuarias del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Ao 2005 | Afio 2012 | Total | Incremento/ decremento
Menores de 25 afios 4 7 11 27,27%
25-59 afios 60 61 121 0,83%
60-64 afios 25 31 56 10,71%
65-74 afios 273 196 469 -16,42%
75-79 afios 504 416 920 -9,57%
Més de 80 afios 1385 2605 3990 30,58%
Total 2251 3316 4967

Fuente: elaboracion propia.

En lo que se refiere a las edades de las personas usuarias, abundan las personas de mas

de 80 afios con un incremento del 30,58% (no debemos olvidar que esto no es que sea

casualidad, sino que Castilla y Ledn en si es una CC.AA. con alto indice de

envejecimiento). Seguido de ellos, los menores de 25 afios donde se ha producido un

aumento del 27,27%, (aunque siguen siendo la franja de edad minoritaria), las personas

con edades comprendidas entre los 60-64 afios con un 10,71% Yy por Gltimo, con un
0,83% los de 25 a 59 afos.

Observamos dos decrementos, el primero del 16,42% entre las edades de 65-74 afios

donde el nimero de personas ha sido menor en 2012 que en 2005; y el segundo con un

9,57% correspondiente a la franja de edad de 75-79 arios.
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Tabla n%,
Tipos de usuarios/as del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Afo 2005 Ano 2012 Total Incremento/
decremento
Personas 1858 2763 4621 19,58%
Titulares
Personas 393 553 946 16,91%
Beneficiarios
Total 2251 3316 5567

Fuente: elaboracion propia.

Cabe diferenciar en el tipo de usuarios/as a personas titulares del Servicio y a personas
beneficiarias qué, teniendo algun parentesco familiar o una amistad con la persona
principal, se favorecen de la Teleasistencia. Podemos ver como ha habido un
incremento tanto de personas titulares como de personas beneficiarias, 19,58% vy
16,91% respectivamente. Esto puede ser debido a que las personas cada vez viven mas,
son mas auténomas y se permanecen dentro de su entorno. El Servicio de Teleasistencia
no solo es sindnimo de necesidad o urgencia sino también de prevencion dentro del

hogar de las personas que disponen de ello.
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Tabla n°5.
Numero de altas de usuarios/as del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Afo 2005 Afo 2012 | Total Incremento/ decremento
Enero 18 42 60 40%
Febrero 38 4 42 -80,95%
Marzo 44 52 96 8,33%
Abril 62 56 118 -5,08%
Mayo 55 52 107 -2,80%
Junio 14 39 53 47,17%
Julio 52 54 106 1,89%
Agosto 43 45 88 2,27%
Septiembre 38 28 66 -15,15%
Octubre 37 33 70 -5,71%
Noviembre 18 14 32 -12,5%
Diciembre 45 20 65 -38.46%
Total 464 439 903

Fuente: elaboracion propia.

En lo relativo al nimero de altas, es decir, la personas o las personas que desean
beneficiarse del Servicio, los meses de incremento y decremento del afio 2012 con
respecto al 2005 se equilibran o lo que es lo mismo, seis meses en los que se producen
un aumento de personas usuarias y otros seis meses en los que el numero de personas
usuarias disminuye. El primer caso podemos observarlo en los meses de Enero con un
40%, Marzo con un 8,33%, Junio con un 47,17%, Julio con un 1,89% y Agosto con un
2,27%. En el segundo caso, decremento, Febrero con un 80,95%, Abril con un 5,08%,
Mayo con un 2,80% y Septiembre, Octubre, Noviembre y Diciembre con un 15,15%,
5,71%, 12,5% y 38,46% respectivamente.
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Tabla n°6.
Tipologia de los/as usuarios/as del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Afio 2005 Afio 2012 Total Incremento/decremento
Enero 44 70 114 22,81%
Febrero 20 7 27 -48,15%
Marzo 29 40 69 15,94%
Abril 36 37 73 1,37%
Mayo 36 50 86 16,28%
Junio 25 47 72 30,56%
Julio 23 40 63 26,98%
Agosto 29 39 68 14,71%
Septiembre 32 53 85 24,71%
Octubre 32 37 69 7,25%
Noviembre 27 40 67 19,40%
Diciembre 17 37 64 31,25%
Total 350 497 857

Fuente: elaboracion propia.

El nimero de bajas hace referencia a las personas que por diversos motivos (les

veremos a continuacién) dejan de tener Teleasistencia Domiciliaria. Ello, en general, se

incremento en el afio 2012 produciéndose mas bajas que en el afio 2005 (tener en cuenta

que en 2012 hay mas personas usuarias que en 2005). El mes con mas bajas es Junio

con un 30,56% (debido a que las personas mayores se van a pasar el verano al pueblo, el

terminal del domicilio que “abandonan”, sino le trasladan al nuevo domicilio, se da de

baja para no facturar un Servicio que no usan) seguido de Diciembre con un 31,25%;

Julio con un 26,98%; Septiembre con un 24,71%; Enero con un 22,81%; Noviembre
con un 19,40%; Mayo con un 16,28%; Marzo con un 15,94%, Agosto con un 14,71%;

Octubre con un 7,25% y Abril con un 1,37%; siendo este ultimo el menor incremento

que se ha producido.

Solamente encontramos un decremento del 48,15% en el mes de Febrero.
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Tabla n°7.
Motivo de bajas de los/as usuarios/as del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
ARo Ao Total Incremento/
2005 2012 decremento
Fallecimiento 111 139 150 18,67%
Traslado familiares 48 78 126 23,81%
Ingreso residencia 141 161 302 6,62%
Peticién del 20 42 62 35,48%
interesado
No aceptar 4 20 24 66,67%
condiciones
servicio
Solucion del 6 3 9 -33,33%
problema
Otros 20 54 74 45,95%
Total 350 497 747

Fuente: elaboracion propia.

Como dijimos anteriormente, los motivos de las bajas pueden ser muy diversos tal como
se puede apreciar en la tabla. EI hecho por el que méas personas causan baja del Servicio
es por no aceptar las condiciones del mismo con 66,67%, este motivo est4 precedido por
otras causas (por ejemplo: no aceptar condiciones econdmicas del Servicio) que
representa el 45,95%, por peticién del interesado con un 35,48%, traslado con familiares
con un 23,81% vy, por ultimo, podemos observar el incremento del afio 2012 con
respecto del 2005 en lo referente al fallecimiento con un 18,67% Yy el ingreso en

residencia con un 6,62%.

La solucién del problema seria el Gnico de los motivos que han sufrido un decremento

del 33,33% de un afio con respecto al otro.
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Tabla n°8.
Numero total de bajas antes de instalar y motivos del Servicio de Teleasistencia
(Cruz Roja), 2005-2012

Afio 2005 Afo 2012 Total Incremento/decremento
Fallecimiento 7 5 12 -16,67%
Traslado de 2 1 3 -33,33%
familiares
Peticion del 9 13 22 18,18%
interesado
Ingreso 5 2 7 -42,86%
residencia
No aceptar 7 3 10 -40%
condiciones
servicio
Otros motivos 11 15 26 15,38%
Total 41 39 80

Fuente: elaboracion propia.

El nimero de bajas antes de instalar el sistema en el domicilio y los motivos por los que
se hace, han sufrido, en su mayoria, un decremento en los afios 2012 respecto del afio
2005. Encontramos el primero en el ingreso en residencia con un 42,86%, seguido de no
aceptar las condiciones del Servicio con un 40%, del traslado con familiares con un

33,33%, Y finalmente con un 16,67% referido al fallecimiento.

Sin embargo encontramos varios incrementos entre los afios 2005-2012, estos son por
motivo de peticion del interesado con un 18,18% y por otros motivos (ejemplo:

hipoacusia, demencia) con un 15,38%.
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Tabla n°9.
Tipologia de alarmas del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Afo Afo Total Incremento/
2005 2012 decremento
Emergencia social 1271 1132 2403 -5,78%
Emergencia sanitaria 1707 1564 3271 -4,37%
Pedir informacion 2099 2440 4539 7,51%
Comunicar datos 1809 1121 2930 -23,48%
Comunicar ausencias - regresos 3573 3932 7505 4,78%
Pulsacion no deseada de la persona | 4349 5125 9474 8,19%
usuaria
Visita revision sistema, 3734 3022 6756 -10,54%
reprogramacion y 1% comunicacion,
familiarizacion con el sistema
Corte suministro luz y retorno 1094 1874 2968 26,28%
Autochequeo 31844 69442 101286 37,12%
Saludar al personal del centro 2891 2600 5491 -5,30%
Seguimiento desde la central 11081 17862 28943 23,43%
Otras 1903 10833 12736 70,12%
Total 14560 120947 188302

Fuente: elaboracion propia.

Referente a las tipologias de alarmas estas pueden ser muy dispares, puesto que las
personas que disponen de este Servicio no precisan las mismas necesidades ni
atenciones. En ella podemos observar varios incrementos: con un 70,12% referente a
otras como por ejemplo la comunicacion de averias/fallos del sistema, con un 37,12% el
autochequeo, un 26,28% el corte de suministro de luz y retorno, un 23,43% los
seguimientos desde la central, un 8,19% la pulsacion no deseada de la persona, un
7,51% para pedir informacion, y con un 4,78% el Gltimo incremento esta relacionado

con la comunicacion de ausencias-regresos.

También podemos ver algin decremento referido a la comunicacion de datos con un
23,48%, la visita revision sistema, reprogramacién y primera comunicacion,
familiarizacion con el sistema con un 10,54%, emergencia social con un 5,78%, el
saludo al personal del centro con un 5,30% Yy, por altimo, con un 4,37% el referido a la

emergencia sanitaria.
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Tabla n°10.
Tipologia de las agendas del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Ano 2005 Afo 2012 Total Incremento/decremento
Agenda de 42948 69479 112427 23,60%
seguimiento
Agenda de 2399 3588 5987 19,86%
cumplearios
Agenda fin de 1895 1554 3449 -9,89%
ausencia
Agenda tras 1376 8057 9433 70,83%
emergencia
Otras 566 489 1055 -7,30%
Total 51215 83167 132351

Fuente: elaboracion propia.

En las tipologias de las agendas, generalmente, realizadas por los/as operadores/as del
Centro de Atencidon, podemos observar como tienden a incrementarse en la mayoria de
ellas salvo en dos que mas tarde explicaremos. La que mas ha aumentado del afio 2012
respecto del 2005 es la agenda trans-emergencia con un 70,83%, seguido por la agenda
de seguimiento con un 23,60% y la agenda de cumpleafios, 19,86%. La diferencia de la

primera con la segunda y la tercera es destacable.

Con respecto al decremento al que haciamos antes referencia, coincide con la agenda fin
de ausencia con un 9,89% y otras, como por ejemplo, agenda de medicacion o agenda

familiarizacién con el sistema, con un 7,30%.
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Tabla n°11.
Tipologia de las Ilamadas externas del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
Tipologias de las llamadas externas
Afo 2005 | Afio 2012 Total Incremento/
decremento
Movilizacién de recursos 3197 15224 18421 65,29%
Usuario no contesta 3798 975 4773 -59,15%
Seguimiento y 2356 1707 4063 -15,97%
actualizacién datos
A iniciativa de la entidad 959 2784 3743 48,76%
Programacion / 2382 8641 11023 56,78%
comprobacion
funcionamiento
Seguimiento tras 346 4902 5248 86,81%
emergencia
OTRAS 7367 730 8097 -81,97%
Total 20405 34963 55368

Fuente: elaboracion propia.

Las llamadas externas son aquellas que no se hacen a partir del UCR (colgante) ni del
terminal sino a través del nimero que viene detrés de la tarjeta que cada persona usuaria
tiene y que acredita que dispone del Servicio de Teleasistencia Domiciliaria o del
namero de Cruz Roja Valladolid para hablar, por ejemplo, con una trabajadora social;
también son llamadas realizadas desde el Centro de Atencion por los/as operadores/as

para, entre otras cosas, movilizar a la policia, a los bomberos, avisar a familiares.

En lo que respecta a un posible incremento, lo contemplamos en llamadas referentes al
seguimiento tras-emergencia con un 86,81%, seguido de la movilizacion de recursos
con un 65,29%, de la programacion/comprobacién del funcionamiento con un 56,78% y

a iniciativa de la entidad con un 48,76% de las llamadas externas.

Podemos apreciar como existen varios decrementos, es decir, una bajada de llamadas
del afio 2012 con respecto al 2005 en tipologias “otras” con un 81,97%, en usuario/a
que no contesta con un 59,15% y, por ultimo, en el seguimiento y actualizacion de datos
con un 15,97.
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Tabla n°12.

Evolucidn del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),

2005-2012

Evolucion del programa

AfRos Ayuntamiento F.E.M.P Total
1995 238 343 581

1996 310 468 778

1997 287 706 993

1998 351 882 1.233
1999 342 1.020 1.362
2000 423 1.020 1.443
2001 189 1.435 1.624
2002 164 1.589 1.753
2003 413 1.475 1.888
2004 254 1.880 2.134
2005 550 1.701 2.251
2006 566 1.785 2.351
2007 776 1.852 2.628
2008 849 2.080 2.929
2009 1.053 2.140 3.193
2010 1.352 1.881 3.233
2011 1.5631 1.727 3.258
2012 1.875 1.441 3.316

Fuente: elaboracion propia.

Para poder observar de una mejor manera la evolucion del Servicio de Teleasistencia en

Valladolid y saber el porqué de su aumento o disminucion desde los afios 1995 hasta el

2012 es necesario, en este caso, saber los contratos de alta que se han firmado a través

del Ayuntamiento y de la FEMP para poder entender el nimero total hallado. Para ello

no solo contamos con una tabla sino también con un grafico donde podemos observar

de una mejor manera el aumento de este Servicio con el paso de los afos.
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Gréfico n°l.
Evolucidn del Servicio de Teleasistencia (Cruz Roja),
2005-2012
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Fuente: elaboracion propia.
» Anotaciones conclusivas.

En general, tanto en la tabla como en el grafico se aprecia un aumento constante y
prolongado de altas en el Servicio. Esto es algo positivo porque cada vez se va
conociendo mas la Teleasistencia y porque cada vez son mas las personas que cuentan
con ello para usarlo en caso de que sea necesario. Debemos, aln asi, sefialar que segun
Cruz Roja (2012) el nivel de crecimiento en el nimero de personas usuarias en
Teleasistencia se ha ralentizado, estancandose hacia finales del afio 2012 obedeciendo a
varios factores como la introduccién del copago, la finalizacion de algunas vias de

financiacion publica y la pérdida de algunos concursos.

Hemos podido comprobar que, aunque se trate de un Servicio que promueve la
autonomia y atiende a las personas en situacion de dependencia, es el colectivo de
mayores los que mas demandan la Teleasistencia Domiciliaria. Ello estd muy
relacionado con la franja de edad de las personas usuarias, siendo los individuos de mas
de 80 afios los que destacan por encima del resto. En consonancia a estas dos realidades,

las personas titulares estan alrededor de tres puntos por encima de aquellas personas que
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también se benefician del Servicio; debemos darnos cuenta que en este colectivo hay un
numero alto de personas que viven solas y que precisan de una ayuda como la
Teleasistencia Domiciliaria que les atienda o prevenga situaciones de necesidad o

emergencia.

Si analizamos el numero de altas y de bajas de los afios 2005 y 2012, observamos que
no guardan relacion alguna el incremento y el decremento de los meses; salvo dos

hechos que pueden ser destacados:

- Febrero > podemos decir que tanto el numero de altas como el nimero de bajas
ha descendido en el afio 2012 con respecto al 2005.

- En Abril, Octubre, Noviembre y Diciembre = meses en los que disminuye el
namero de altas y aumenta las bajas del afio 2012 en relacion al 2005.

Respecto a los motivos por los que las personas abandonan el Servicio de Teleasistencia
Domiciliaria, es destacable por encima de todos ellos el ingreso en residencia. Ello
mantiene relacion con todo lo que venimos diciendo hasta ahora, cada vez son mas las
personas con edades avanzadas y que tienen que abandonar su domicilio para tener una
atencion mas directa y continuada. El ingreso en residencia también es la primera de las

causas de baja ocasionadas antes de realizar la instalacién del sistema en el domicilio.

En relacion a la tipologia de las alarmas, llama la atencidn que la que més ha aumentado
con el paso de los afios es el autochequeo (relacionado con el mantenimiento del sistema
durante el funcionamiento en el domicilio). Es importante subrayar el decremento
producido en el afio 2012 tanto en emergencia social como en emergencia sanitaria.
Estos dos hechos pueden estar relacionados con el denominado envejecimiento activo;
cada vez son mas las personas que a partir de los 65 afos se vuelven mas activas,

participativas socialmente, rompiendo con los topicos que envuelven a la tercera edad.

Por Gltimo decir, que las agendas que mas se realizan todos los afios son los del
seguimiento de las personas que disponen de este Servicio; también se han
incrementado con el paso de los afios como las que mas se realizan desde llamadas
externas. Llama la atencion que despues de hacer referencia anteriormente al descenso
de las dos tipologias de alarmas, la agenda trans-emergencia sea las que mas incremento
ha sufrido puesto que se realiza después de que la persona haya necesitado ayuda

sanitaria y/o social por una necesidad, emergencia.
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3.2Entrevistas a distintos responsables y personas usuarias de Cruz
Roja Valladolid.

En esta segunda parte del capitulo, reflejaremos las entrevistas que han sido realizadas a
la responsable politica de Cruz Roja Valladolid (Presidenta), a los dos responsables
técnicos del Servicio de Teleasistencia (Directora del departamento de Intervencién
Social y Coordinador del Servicio de Teleasistencia) y a cuatro personas usuarias del
Servicio. Todo ello con una doble intencionalidad, por una parte conocer la importancia
y el desarrollo de la Teleasistencia dentro de esta Institucion del tercer sector y, por otra,

conocer la satisfaccion de las personas mayores con dicho Servicio.
3.2.1 Responsable politico de Cruz Roja Valladolid.

La entrevista realizada a Marta Varas, Presidenta de Cruz Roja Valladolid, asi como sus

respuestas a la misma, es la siguiente:

a. ¢Por qué desde Cruz Roja, en concreto, desde Valladolid se apuesta por un
colectivo como las personas mayores dando lugar a un Programa, actividades,

destinado a ellas?

Porque las personas mayores son un colectivo que en la actualidad tienen menos
servicios publicos que les puedan atender en el tipo de actuaciones que desde Cruz Roja
se lleva a cabo con ellos. Desde Cruz Roja a nivel Nacional y también desde Cruz Roja
Valladolid se apuesta por que se integren, por ejemplo, en las nuevas tecnologias que

sino de otra manera no veriamos esas capacidades.
b. ¢Se le podria considerar un colectivo en situacion de vulnerabilidad? ¢ Por qué?

Hay muchas personas, no el 100% pero si una amplia mayoria, que se les puede
considerar en riesgo y que cuya situacion en un futuro puede convertirse en

vulnerabilidad si la situacion sigue como la actual.
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c. El Servicio de Teleasistencia es un proyecto que Cruz Roja pone a disposicion
de las personas que lo necesitan, ¢qué supone este Servicio para Cruz Roja en

general y en particular en Valladolid?

Es un Servicio que se presta dandoles la oportunidad de que si tienen algin problema
ahi estamos para atenderles. Aparte de ello les ayudamos, les integramos, en nuestra
organizacion con mas actividades para ellos/as, por ejemplo, paseos saludables, charlas
y también en otros Servicios como la Ayuda a Domicilio Complementaria. Dicha

integracion se trata de un valor importante para la Institucion.

d. ¢Ha sufrido alguna evolucién, algin cambio, desde sus inicios hasta la

actualidad?

Muchos/as son los/as que en la actualidad el Servicio mas demandan es la
Teleasistencia Movil aunque todavia no hay mucha gente ya que las personas mayores
les cuesta todavia un poco aunque poco a poco se van integrando. En Valladolid se ha
producido un incremento bastante importante en lo que llevamos de afio. Esta nueva
forma de Teleasistencia te permite tenerlo fuera de tu domicilio tanto dentro como fuera

de Espafia.

e. Sabemos que la Teleasistencia es un Servicio que puede ser caracter publico y
privado, ¢por qué Cruz Roja Valladolid apostd y apuesta por el concurso

publico local y provincial de dicho Servicio?

Se apuesta por este Servicio porque desde sus inicios (afio 1992) lo prestaba Cruz Roja
la cual siempre ha apostado por las personas mayores. Fue un colectivo con el que, en
su momento, se decidié poner en marcha este Servicio y se sigue apostando por €l
porque desde la Institucién se piensa que se puede mejorar, innovar, (de hecho se ha
innovado desde 1992 hasta la actualidad). Por ello se seguird apostando por la

Teleasistencia tanto desde lo publico como desde lo privado.
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f.  Hace un afio, Cruz Roja Valladolid perdid el concurso publico de Teleasistencia
tanto el ambito local como en el ambito provincial, (Cémo ha afectado su

pérdida?

Afectado mucho puesto que las capacidades has quedado muy mermadas, muy
reducidas por la pérdida del concurso publico; a nivel econémico puesto que existen
varias restricciones, medidas, que desde Cruz Roja se apuesta por que este momento

cambie y a nivel de usuarios/as puesto que se perdieron alrededor de 3800.

g. Para solventar la pérdida tan importante que ha supuesto el Servicio pablico,
¢se ha llevado a cabo alguna practica para conseguir palear la marcha de

tantas personas usuarias?

Si, se han impulsado mucho las actividades y la Ayuda a Domicilio Complementaria.
Cada vez es mayor el nimero de personas que acuden a las actividades llevadas a cabo
desde la Asamblea Provincial. Por ello se pretende “exportar” estas actividades a las
Asambleas Locales de Cruz Roja que es donde méas se ha perdido el contacto con

usuarios/as; de hecho ya se estan haciendo en algunas de ellas.

h. ¢Considera que este Servicio es conocido por la sociedad? ¢Deberia tener una

mayor difusion?

Si es conocido por la sociedad pero se piensa que no muy en profundidad, dos claros
ejemplos: el primero cuando se inform¢ a través de los medios a las personas la pérdida
del Servicio publico por Cruz Roja Valladolid ya que muchas de ellas llegaron a la
conclusion de que dejaba de existir la Teleasistencia; el segundo, porque el nimero de
personas mayores gue tienen este Servicio es muy significativo en Valladolid puesto
que no es elevado, este hecho hace pensar en el poco conocimiento que se tiene acerca
de ello.

Cruz Roja pretende hacerles llegar que aunque haya perdido el concurso publico si lo

siguen prestando.
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i. ¢Piensa que las administraciones publicas deberian apostar mas por las

entidades del Tercer Sector?

En los tiempos actuales se han visto como las administraciones publicas han quedado
mermadas sobre todo en cuanto al tema de las subvenciones destinado al tercer sector.
La Presidenta considera que si, pero también considera que el mismo problema que
estan teniendo también lo esta teniendo Cruz Roja. La Teleasistencia esté claro que es
una prestacion que sale a concurso y es obvio que como tal se puede ganar y se puede

perder.

j. Atu juicio, ¢el futuro de todos los colectivos sociales asi como las prestaciones
que se ofrecen y los programas que se destinan a ellos esté en las entidades del
Tercer Sector?

El tercer sector es subsidiario de los poderes publicos. El futuro es muy cambiante y la
sociedad tenderd a una parte o a la otra. Marta Varas considera que instituciones como
Cruz Roja no van a desaparecer mientras sean fuertes, y sepan cémo derivar sus
recursos, sus capacidades en funcion del tipo de sector al que quieran atender. Del
mismo modo afiadidé que desde Cruz Roja se va a seguir apostando por las personas
mayores y prueba de ello es la creacion de un nuevo Programa denominado
“Proximidad Local”; se trata de un programa en el que se intenta que siempre haya
alguien (aunque sea en un pueblo con dos habitantes) para que en el caso de que una
persona necesite ayuda se le pueda ofrecer. Esto es algo con lo que se sabe que las
administraciones publicas, en un principio y por ahora, no van apostar por ello y desde

Cruz Roja si gracias a su red de voluntariado y a su larga trayectoria.
» Anotaciones conclusivas.

A lo largo de la entrevista a la Presidenta de Cruz Roja Valladolid hemos podido
comprobar cémo el colectivo de personas mayores €s un grupo muy presente y tenido
en cuenta en la actualidad y en un futuro, tendiendo siempre a su mejora. Cada vez son
méas los programas, actividades, que tienen un destinatario: las personas mayores
tratando de evitar, dentro de lo posible, que ese riesgo del que hacia referencia Marta
Varas se convierta en una situacién de vulnerabilidad. Para ello tenemos que hacer todo

lo posible porque estas personas conozcan todo lo que esta a su disposicion, de todo de
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lo que pueden beneficiarse. Muchos/as tienen ese desconocimiento o apenas saben de lo

que trata como bien nos dice Marta.

Por otra parte y haciendo referencia al tema de la Teleasistencia publica y privada y de
lo cual hemos hablado en el punto 2 de nuestro marco tedrico, la pérdida del concurso
fue un tema que dejé muy mermada a esta Institucion de tercer sector pero que han
logrado subsanar dicha pérdida de personas usuarias y econémica, aunque no en su
totalidad, a través de actividades, servicios o programas propios de Cruz Roja
Valladolid.

Para concluir podemos decir que la Presidenta no se ha querido pronunciar mucho en
cuanto a las dos Gltimas preguntas puesto que uno de sus valores consiste en la
neutralidad. Lo que si podemos decir e interpretar de sus palabras es que Cruz Roja
Espafiola siempre va a estar donde las administraciones publicas no llegan y que
siempre va a estar apostando por programas, proyectos, servicios, actividades destinadas

a colectivos como el de las personas mayores.
3.2.2 Responsables técnicos del Servicio de Teleasistencia.

Denominamos Responsables técnicos del Servicio de Teleasistencia a su Coordinador,
Isaias Martinez y a la Responsable del departamento donde se lleva a cabo, Marta
Franco. Durante la entrevista quien ha respondido a la mayoria de las preguntas ha sido
Marta, por lo que no haremos ninguna distincion salvo en aquellas en la que si haya
participado Isaias. Para hacer dicha distincidon, pondremos las iniciales de cada hombre

y apellido. Las preguntas y respuestas son las siguientes:

a. ¢Por qué se apuesta desde este departamento por Programas, Proyectos,

Servicios destinados a colectivos como las personas mayores?

No es el departamento quien apuesta por ellos sino que es la Institucion. Cruz Roja
Esparfiola considera que las personas mayores se tratan de un colectivo prioritario dentro
de la Intervencion Social porque es un colectivo que presenta una especial
vulnerabilidad debido a la etapa normativa del ciclo vital en el que se encuentran y otras
causas afiadidas en funcion de las situaciones personales, socioeconémicas etc. Cruz
Roja invierte en estos Servicios porque hay mucha poblacion mayor dentro de

Valladolid que necesita de ellos. Estos datos junto con el indice de sobre-
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envejecimiento que presenta Castilla y Ledn, apunta que esta Institucion tenga que estar

posicionada junto con las personas mayores.

b. ¢Esta el Servicio de Teleasistencia difundido entre este colectivo o realmente se

trata de algo que no es muy conocido por este grupo de personas?

Marta e Isaias creian que se trataba de un Servicio muy consolidado y conocido y no es
verdad. Lo han comprobado con la pérdida de la gestion del Servicio publico y haciendo
hincapié en el Servicio propio de Cruz Roja con diversas campafias de marketing, de
captacion de personas usuarias donde se han dado cuenta que el numero de altas que
estan teniendo con caracter mensual es muy elevado; de lo cual se denota que el
Servicio todavia no ha llegado a todos los sitios donde tiene que llegar, especialmente

en la provincia.

I.M: También hay zonas en la capital donde hemos notado que se nos conocia menos.
Se puede deducir del mismo modo, el desconocimiento de este Servicio por parte de la

poblacién mayor.

c. ¢Qué valor considerais que da Cruz Roja Valladolid a la Teleasistencia? ¢Se
podria decir que se trata de uno de los Servicios mas fundamentales de esta

Institucion?

La Teleasistencia de Cruz Roja esta centrada en la persona, es decir, no se centra en el
dispositivo tecnolégico sino que se centra en la persona. Como ya he dicho
anteriormente en la primera pregunta, poner un ejemplo: en 2012 el presupuesto
destinado por parte de Cruz Roja al Programa de personas mayores fue de un 19,7% del
total. Dentro del departamento de Accidn Social es el Servicio que tiene mayor volumen
de actividad y econdémico tanto de ingresos como de gastos. Desde este punto de vista,
se le puede considerar prioritario dentro del Programa de personas mayores.

d. ¢Cudl penséais que el motivo por el cual las personas mayores contratan un

servicio privado con Cruz Roja antes que el publico?

Porque el Servicio que presta Cruz Roja se caracteriza por estar centrado en la persona
cosa que no pasa con empresas que tienen animo de lucro que se centran mas en el
dispositivo tecnoldgico. Del mismo modo apuntar que Cruz Roja no ejerce competencia

con el Servicio publico puesto que, por ejemplo, si acude una persona que por motivos
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no puede beneficiarse por via privada, ya sea por un tema econémico, se le deriva a lo
publico. Hay que afadir, que Cruz Roja en aquellas zonas donde esta presente son zonas

diferentes notoriamente al del Servicio puablico.

e. Como Servicio que interviene en mejorar la calidad de vida de las personas y
que apuesta por su autonomia y bienestar, ¢estén estructuradas de forma eficaz
y clara las funciones que desempefian cada uno de los/as profesionales del
Servicio? Del mismo modo, ¢existe coordinacion y comunicacion efectiva

dentro del departamento en base a este Servicio?

Si, estan estructuradas de forma clara, sencilla y operativa; asi viene estipulado en
nuestro sistema de calidad. El Servicio de Teleasistencia cuenta con un sello de calidad,
en este caso la calidad 9001 y la 148 por parte de AENOR; en ambos viene establecido
cuales son los procedimientos, protocolos, tipos y perfiles de los/as profesionales, que
funciones y de qué manera. Por lo tanto es un Servicio que esta muy pautado y

establecido.

Cada profesional se encarga de una parte de proceso por lo que la comunicacion es
necesaria entre todos los agentes que intervienen (trabajadoras sociales, técnicos,
administrativa) para poder llevar a cabo el proceso total. Para Marta e Isaias si todo esto
no existiera, no se podria llevar a cano se podria llevar a cabo el Servicio de

Teleasistencia.

f. En este Servicio, ¢siempre han participado los mismos profesionales o se han

ido incorporando personas en nuevos puestos?

Es un Servicio muy consolidado dentro de la Institucion puesto que se lleva haciendo
desde el afio 1992 pero hasta la actualidad, afio 2014, tiene que haber una rotacién de
personal y, ademas, una cuestion también saludable tanto para el Servicio como para el
profesional que eso conlleva savia nueva; aunque hay profesionales que llevan desde el
principio como puede ser el caso de las trabajadoras sociales aportando a la experiencia
y la coherencia dentro de Servicio, pero también hay incorporaciones nuevas que lo que
hacen es que se refresque el Servicio, pueda verse de otra manera y se pueda ir
evolucionando. En el equipo hay una mezcla entre experiencia e innovacion vy

creatividad.
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g. Hasta hace poco, la figura del coordinador de Teleasistencia no se contemplaba

dentro del Servicio, ¢Por qué ahora si?

La Teleasistencia es un Servicio que atiende a un volumen de personas muy amplio y
ello hace que se tenga que llevar a cabo una coordinacion, un liderazgo diario. Como
responsable del Servicio también tengo otras funciones que me hace estar centrada en
otras cuestiones y se consideraba de interés que hubiera una figura que pudiera liderar el
trabajo diario de ese Servicio para que se pudiera llegar a los estandares de calidad,

rendimiento, eficacia y eficiencia planteados.

h. En los tiempos de crisis que estamos viviendo, la pérdida del concurso publico,

¢,como ha afectado a la Institucion?

Ha afectado muchisimo, tanto laboralmente como personalmente. Supuso una
restructuracion de la propia Oficina provincial ya que, con el Servicio publico, al tener
un mayor nimero de personas usuarias también tenian mayores ingresos y con la
pérdida se tomaron medidas econdmica en los/as profesionales (ERE). No solo se vio
como algo negativo sino también como una oportunidad de cambio haciendo maés
hincapié en el propio Servicio de Teleasistencia de Cruz Roja invirtiendo no solo de
manera econdmica sino también de manera estratégica ya que apostd por la
Teleasistencia propia. Se esta consiguiendo salir y se esta empezando a iniciar un

proceso de estabilizacion.

i. Para solventar la pérdida tan importante que ha supuesto la pérdida del
Servicio, ¢se ha llevado a cabo alguna practica para conseguir palear la

marcha de tantas personas usuarias?

No tanto una préactica para palear la marcha sino una practica para fomentar la entrada.
Cruz Roja ha llevado a cabo campafias de marketing y de difusiéon del Servicio para la
captacion de usuarios/as privados/as e incrementar su nimero a nivel propio de Cruz
Roja. Por ello no se estad trabajando en la no pérdida sino poniéndole hincapié en la

entrada.
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J.  En los ultimos meses, ¢se ha producido un aumento del nimero de personas

usuarias?

Antes hablabamos de que con la pérdida se produjo una oportunidad de cambio, de
apuesta por el Servicio propio de la Institucién llegando a invertir no solo de manera
econdémica sino también de manera estratégica y se ha visto que ha funcionando
pudiéndose comprobar que el nimero de altas es superior a cuando se gestionaba de
forma publica. Actualmente se gestiona en torno a 80-100 altas cada mes todo ello en

funcién de las circunstancias del mes.

k. ¢El Servicio de Teleasistencia esta adaptada a cualquier persona y a cualquier

situacion (fisica, psiquica, social)?

No al 100% pero cada vez mas. El Servicio de Teleasistencia tiene dos requisitos, uno
que se tenga linea telefénica dentro del domicilio y dos que la situacion fisica, psiquica
y sensorial de la persona sea compatible con el Servicio. Desde ese punto de vista en la
actualidad todavia no esta establecido un sistema para aquellas personas que presentan
una enfermedad mental tipo una esquizofrenia, un trastorno psicético ya que se estaria
contribuyendo a su delirio con las voces que salen del terminal manos libres. Tampoco
es compatible con una demencia tipo Alzheimer en estado avanzado. Sin embargo en
situaciones sensoriales como una persona con dificultades auditivas severas hoy en dia,
y gracias a los avances de la tecnologia, se cuenta con un Servicio de Teleasistencia

para personas sordas.

I.  ¢Consideréis que la Teleasistencia debe evolucionar en un futuro? En caso

afirmativo, ¢c6mo?

I.M: Si, sobre todo en lo tecnoldgico. Por ejemplo, antes el terminal era un aparato
enorme y gracias al avance tecnoldgico ese tamafio se ha visto reducido; también la

Teleasistencia mévil que ha tenido un salto enorme.

M.F: Tenemos que evolucionar el Servicio y la clave va a ser siempre la tecnologia que
luego la vamos a adaptar a la persona y nos vamos a centrar en un proceso para la
persona. Por ejemplo: una persona que tiene la Teleasistencia pudiera beneficiarse tanto
dentro del domicilio como fuera. Actualmente tienes que estar dado de alta por un lado

en la domiciliaria y en la movil y, lo que se quiere conseguir, es una fusion de ambas.
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La clave va a ser siempre la tecnologia y esa tecnologia va a ser convertida por Cruz
Roja en tecnologia social, teniendo en cuenta las necesidades, las expectativas y los

deseos de las personas (adaptar la tecnologia a la realidad).

m. EIl voluntariado dentro de este Servicio desempefia un papel muy importante,

¢concebis el Servicio sin la ayuda de estas personas?

No, porque el voluntariado dentro de este Servicio es fundamental porque no solo le
aporta calidad sino también calidez. Contribuye a realizar un seguimiento personalizado
de las personas mayores con una cercania que el personal remunerado no puede llegar.
Lo que aporta una persona que estd en un lugar de forma voluntaria, altruista, no lo
puede aportar otro tipo de agentes. Por lo tanto, es solamente el voluntariado quien
aporta esa cercania, esa calidad y esa calidez; son las personas mayores quienes lo notan

y lo valoran en demasia.

n. ¢El Servicio que ofrece a sus usuarios/as Cruz Roja es suficiente para satisfacer
las necesidades, los problemas, que presentan colectivos como el de las

personas mayores?

Ojala. EIl colectivo de personas mayores presenta a veces una pluripatologia es decir,
problemas multiples de diversas situaciones y que el Servicio de Teleasistencia
contribuye a mejorar su calidad de vida en determinados ambitos, por ejemplo
aportando seguridad dentro del domicilio, bienestar, satisfaccion. Les ayuda a fomentar
una emergencia bio-psico-social que se presenten en el domicilio, es decir, hacemos
muchas cosas pero no tenemos la capacidad para hacer todas. Entonces intentamos cada

vez mas satisfacer sus necesidades y sus problemas.
» Anotaciones conclusivas.

Como bien nos han explicado Marta e Isaias, las personas mayores son un colectivo que
con el paso de los afios esta aumentando originando que Castilla y Ledn sea una de las
Comunidades Auténomas que presente un alto indice de sobre-envejecimiento. Es por
este motivo fundamentalmente por el que Cruz Roja se encuentro al lado de estas
personas apostando por un Programa destinado a este colectivo, donde el Servicio con

mas volumen de usuarios/as es el de la Teleasistencia (considerado prioritario).
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De este Servicio podemos destacar varias caracteristicas y que han sido contempladas a

lo largo de la entrevista; estas son:

- Esun Servicio poco conocido entre las personas.

- El grado de adaptacion de la tecnologia a la realidad social.

- No ejerce competencia con la via publica sino que mantiene relacién con ella.

- El papel del voluntariado es muy importante y estd muy bien valorado por los/as
usuarios/as.

- El hecho de apostar por la Teleasistencia privada de Cruz Roja tras la pérdida
del concurso publico, ha originado un aumento de altas con respecto a la via
publica.

- Cada vez se tiene méas en cuenta la situacion real de las personas pero siempre
contribuyendo a su mejora ocasionando ello que en algunas situaciones su

adaptacion no sea posible o recomendada.

El Servicio cuenta con un equipo profesional de calidad, eficacia y eficiencia,
experiencia e innovacién. La comunicacion y coordinacion es correcta y se puede
comprobar tanto en el desarrollo de la Teleasistencia como en la satisfaccion de los/as
usuarios/as. Esto ultimo se puede comprobar en la siguiente entrevista donde ellos/as

son los protagonistas de la misma.

Del mismo modo, apuntar que uno de los criterios de seleccidn que veiamos en el marco
tedrico era el que la persona usuaria no fuera ni sordo ni muda absoluto en la medida
que el Servicio de Teleasistencia se basa en la posibilidad de una comunicacién
bidireccional y como desde Cruz Roja Valladolid, adaptando la tecnologia a las

personas, ha creado una Teleasistencia movil para personas sordas.

Por altimo decir que la Teleasistencia no es obsoleta, es decir, se va adaptando a las
necesidades, circunstancias, expectativas de los colectivos a los que se dirige como es el

de las personas mayores.
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3.2.3 Personas usuarias del Servicio de Teleasistencia.

La entrevista realizada a las personas mayores y sus resultados (al ser anonima,

numeraremos a las personas que han participado del 1 al 4) son los siguientes:

a. ¢Cudles son los motivos por los que eligié a Cruz Roja como portadora del

Servicio de Teleasistencia?

U1: Se apuntd a la Cruz Roja porque necesitaba una ayuda y no conocia de ninguna mas

que se lo ofreciera.
U2: Necesitaba ayuda y eligié a Cruz Roja porque se lo dijeron.

U3: Su marido necesitaba ayuda y Cruz Roja siempre se la ha brindado muy bien.

Aunque él actualmente esta en una residencia, ella no ha querido abandonar el Servicio.

U4: Es de la Cruz Roja desde hace bastantes afios como socia. Fue su hija la que quiso,

una amiga suya, sus padres ya lo tenian.

b. ¢Cbmo valoraria usted la atencion que recibe, en general, del Servicio de

Teleasistencia? ¢ Por qué?
U1: Muy positiva porque siempre que necesita ayuda se la prestan.
U2: Muy buena. Porque siempre que ha necesitado atencion se la han prestado.

U3: Positiva, porque como ella estéa sola y es una seguridad. Aunque no lo ha necesitado
todavia.

U4: Una atencidn correcta, aunque nunca ha usado el Servicio, el trato cuando le han
Ilamado ha sido muy bueno.

c. Cuando usted/es tienen un problema, una duda, ¢como es la atencidon por

parte de los/as diversos profesionales?
Ul: Muy buena.
U2: Muy buena.
U3: Buena, rapida, efectiva. La gente que acude al domicilio es encantadora.

U4: No ha necesitado nunca mucha ayuda, tenia apoyo de su hija.

Natalia Alonso Garcia. Grado en Trabajo Social. Pagina 62



Servicio de Teleasistencia: retos, cambios y progreso de la atencion de las personas mayores en
su domicilio.

d. ¢Le supone a usted cierta dificultad o entendimiento el funcionamiento del

colgante y/o del terminal que va unido a la linea del teléfono?
U1: Ninguna dificultad.
U2: No ha tenido ninguna dificultad.
U3: No, no le supone ninguna dificultad.
U4: No tiene ninguna dificultad.

e. Cada 15 dias se hacen llamadas de seguimiento por parte de los operadores,

¢esta de acuerdo con la frecuencia que se establece?
U1: Esté de acuerdo con la frecuencia. Esta encantado con la llamada de seguimiento.

U2: Considera que 15 dias esta bien porque si ella necesita algo anteriormente ya llama

ella.
U3: Esta muy bien.
U4: Le parece correcto.

f.  ¢Como definiria el trato que recibe de los/as operadores cuando le llaman

por teléfono? ¢ Por qué?
U1: Estupendo. No tiene ningln problema.
U2: Positiva en todos los aspectos.
U3: Esta muy bien.
U4: Bien, muy agradables.

g. ¢Se encuentra, de manera general, satisfecha con el trato que recibe asi
como por el funcionamiento del Servicio? por el contrario, ¢considera que
es un buen apoyo pero que deberia resultar mas (til y estar mas adecuado a

las necesidades, atenciones que presentan las personas usuarias?
U1: Si, no tiene ningun problema. Considera gque tal como es, es estupendo.

U2: Si. No, tal como es el Servicio estd muy bien.
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Us:

U4

u1l:

u2:

us:

U4

u1l:

uz:

u3:

U4

ul:

u2:

us:

u4:

ul:

u2:

Si. No, tal como funciona ahora esta bien.
Si. No, tal como funciona esta bastante bien.

h. Desde que recibe el Servicio, ¢tiene usted mas seguridad, mayor confianza,
se encuentra menos preocupada por lo que la pueda pasar dentro de su

domicilio?
Si muy seguro, sabe que tiene el botdn por si le necesita.
No solo ella, también los hijos.
Si.
Si, estd muy contenta.

I. ¢Ha pensado alguna vez en abandonar el Servicio? En caso contestar

afirmativamente, ¢por qué?

No, nunca
Nunca. Si la Teleasistencia no haria nada.
No.
No, a dia de hoy nunca.

J- ¢Recomendaria usted el Servicio de Teleasistencia?
Si, aquella persona que lo necesita se lo recomienda.
Si, a todo el mundo.
Si.
Si, ademas se lo he dicho a varias personas.

k. ¢Se beneficia de otro Servicio, actividades aparte del de Teleasistencia?
Si. Espacio mayores.

Si, alguna vez si ha participado.
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U3: No, porque se considera una persona muy activa y tiene ya cosas ella para hacer.
U4: No.

I.  ¢Considera usted que Cruz Roja Valladolid muestra interés por el colectivo

de las personas mayores?

U1: Si, porque cuando solicitan atencion o ayuda para realizar alguna gestion, salir a
dar un paseo, siempre estdn ahi para proporcionarte una persona de apoyo, de
acompariamiento.

U2: Si, tienen mucho interés.
U3: Si, aunque solo utiliza TA.
U4: Si, muestra mucho interés.

> Anotaciones conclusivas.

Hemos podido comprobar realizando entrevistas a cuatro personas usuarias del Servicio
pertenecientes al colectivo de personas mayores que el motivo fundamental por el que
decidieron elegir a Cruz Roja Valladolid es de la ayuda. Con toda seguridad si se lo
hubiéramos preguntado a mas usuarios/as, el motivo hubiera sido el mismo para
todos/as ellos/as. El hecho de que la ayuda esté repetida por el 100% de las personas
entrevistadas muestra una clara relacion con los objetivos generales del Servicio, en
particular, con uno de ellos: “proporcionar una rapida intervencion en situaciones de

emergencia”.

En general, y en relacion a este objetivo al que hemos hecho referencia, los/as
participantes transmitieron cualidades positivas en cuanto a la atencion por parte de
los/as diferentes profesionales en caso de tener un problema, una duda; y no sélo en
cuanto a ello, sino también refiriéndose a las llamadas de seguimiento por parte de
los/as operadores/as destacando la amabilidad con que les trata. Consideran que la

frecuencia de estas llamadas es correcta, adecuada.

Una de las preocupaciones de las personas que forman el equipo de Teleasistencia tiene
que ver con el funcionamiento del colgante, del terminal, por parte de los colectivos que
se benefician de este Servicio. Respecto a ello, ninguno/a de los/as cuatro nos
transmitieron una respuesta positiva sino todo lo contrario, no presentan dificultad

alguna.
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Para ir concluyendo, destacar varios aspectos: la satisfaccion de los/as usuarios/as con el
trato recibido por los/as distintos/as profesionales, con el funcionamiento del Servicio y

con el apoyo que reciben; el aumento de la confianza y la sequridad dentro de su propio

domicilio desde que cuentan con la Teleasistencia (relacion con otro de los objetivos
generales “posibilitar la estancia en su domicilio a aquellas personas que no precisen
cuidados permanentes). Decir por ultimo, que ninguno/a de los/as participantes de la

entrevista abandonarian el Servicio, todo lo contrario, lo recomendarian.

Existen respuestas tanto negativas como positivas en relacion a la participacion, en este
caso, de las personas mayores en otros Servicios, actividades prestadas por Cruz Roja
Valladolid aunque todas ellas comparten el interés que esta Institucion del tercer sector

muestra por dicho colectivo.
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Conclusiones finales.

Es una realidad actual que el colectivo de personas mayores esta aumentando en
Espafia, siendo Castilla y Leon una de las Comunidades Autbnomas con mas
tasa de envejecimiento. En concreto, Valladolid junto a otras tres provincias de
esta Comunidad registran el mayor indice de personas con mas de 65 afios.

Las personas mayores son un colectivo que presenta diferencias en cuanto a las
necesidades, caracteristicas. Por lo tanto, se trata de un grupo heterogéneo y no
homogéneo.

Muchos son los estudios que tratan las necesidades de las personas mayores que
no tienen en cuenta o pasan desapercibidos de aquellas que van més alla de las
materiales. Este tipo de necesidades (compafia, aprendizaje, utilidad), estas
personas, lo dan mucha importancia.

Dentro de este colectivo encontramos una gran diversidad en cuanto al tipo de
exclusion que sufren. Esta existencia dificulta a las personas mayores desarrollar
su vida independiente y socialmente activa.

Es bastante amplio el catalogo de prestaciones publicas destinadas a los/as
mayores. Sin embargo, su lista de espera asi como todo el trdmite administrativo
que ello conlleva hace que estas personas o bien acabe su vida y no hayan
recibido ninguna prestacion, o por el contrario opten por la via de lo privado.
Todo ello en funcion, claramente, de la situacion socioeconémica que presenten.
El Servicio de Teleasistencia se caracteriza por ser esencial y por ser un derecho
subjetivo con unos objetivos y un perfil de usuarios/as determinado. Este
Servicio puede ser de naturaleza publico y privado y esta sujeto a una normativa
legal.

Este Servicio se desarrolla concretamente en Castilla y Leon y en Valladolid
desde hace bastantes afios. Dentro de esta provincia, muchas son las empresas
que participan en el concurso publico de Teleasistencia. La Institucion pionera
en Espafia de dicho concurso publico y en algunos puntos de la geografia como
el nuestro hasta hace poco tiempo fue Cruz Roja Espafiola.

Podemos afirmar que alrededor de los veinte afios Cruz Roja ha gestionado el
Servicio de Teleasistencia en Valladolid. Este Servicio ha sufrido una evolucién
positiva, produciéndose un aumento de altas de personas usuarias a medida que

pasaban los afios; sobre todo del colectivo de personas mayores.
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- Este incremento del que hablabamos anteriormente se ha visto producido porque
cada vez son mas las personas que dentro del colectivo de personas mayores
viven en sus domicilios, viven mas afios y precisan de terceros para contribuir a

la mejora de su calidad de vida.

En referencia a las entrevistas realizadas a las diferentes personas responsables del

Servicio y personas usuarias del mismo, podemos decir que:

- Cruz Roja Espafiola es una entidad del Tercer Sector que apuesta y seguira
apostando por el colectivo de personas mayores, ya sea por la via pablica o la
privada en lo que respecta a la Teleasistencia.

- El Servicio de Teleasistencia atiende a un amplio nimero de personas y tiene un
nivel econémico importante tanto de ingresos como de gastos. Se le puede
considerar uno de los Servicios prioritarios dentro del Programa de personas
mayores y fundamentales de Cruz Roja Valladolid.

- La Teleasistencia no es una prestacion que se conozca mucho; si se tiene cierta
idea sobre ello, esta puede ser minima y/o inequivoca.

- Cruz Roja cuenta con un sistema de calidad reconocido (le explicabamos en el
punto 2.4.1 de nuestro marco tedrico). Es por ello por lo que el equipo
profesional se caracteriza por su calidez, experiencia e innovacién en el
desarrollo del Servicio.

- Esto ultimo podemos observarlo en la respuesta a las preguntas realizada a los/as
usuarios/as puesto que todos/as ellos/as elogian al Servicio y al personal
remunerado.

- Importancia, dentro del Servicio, del voluntariado y su funcion altruista dentro
del mismo. Su relacion con las personas usuarias es de cercania, de calidad y eso
se refleja en el trato que mantienen. Ello permite un seguimiento individualizado
del/la usuario/a. El personal voluntario esta en constante relacion con el equipo

profesional de Teleasistencia.
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Anexos.

Anexo |

e Personas usuarias del Servicio publico de Teleasistencia, 2007-2012.

2007 2008 2008 2010 pligh] 2012
Usuarios 20298 23446 26663 26395 24698 24802
%o var. 54 16,0 13,7 -1.0 -6,4 0.4

Fuente: CESCYL (2012: 933)

e Personas usuarias del Servicio publico de Teleasistencia, 2007-2011.
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Fuente: CESCYL (2012: 933)

e Personas usuarias del Servicio publico de Teleasistencia mayores de 80 afios,

2011-2012.
2011 2012 % war. 11-12
Avila 258 238 -7.8
Burgos 1.791 1.851 3.4
Ledn 1.929 2.835 47,0
Palencia 1.238 1.383 11,7
Salamanca 1.520 1.814 19,3
Segovia 732 793 8,3
Soria 601 709 18,0
Walladolid 3.217 3.105 -3,5
famora oF7 284 -9.5
Total 12.263 13.612 11,0

Fuente: CESCYL (2012: 934)
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Anexo |1

e Tasa de poblacién mayor de 80 afos usuaria del Servicio de Teleasistencia,

2012.
Total poblacion Poblacion mayor Tasa de poblacién
mayor de de 80 afios atendida por
80 afios que recibe cada 100 personas
teleasistencia  mayores de 80 afios
Awila 15.609 238 1,52
Burgos 29019 1.851 6,38
Ledn 45135 2.835 6,28
Palencia 14.979 1.383 9,23
Salamanca 31.015 1.814 5,85
Segovia 13.203 793 6,01
Soria 9.300 709 762
Valladolid 32.093 3.105 9,68
Zamora 20747 284 4,26
Castilla y Le6n 211.100 13.612 6,45

Fuente: CESCYL (2012: 934)

Anexo 111

e Coste medio del terminal/mes y aportacién del usuario por provincia 2011-2012.

Coste medio € / % del coste
terminal / mes aportado por
el usuario

Awila 2284 2284 283 30,7 24
Burgos 2090 2090 481 50,3 2,2
Ledn 2284 2284 15,3 200 56
Palencia 19,91 19,91 34,3 455 11,2
Salamanca 2213 2213 347 I8 9 473
Segovia 2578 2503 356 36,7 1,1
Soria 2283 2283 526 56,2 3.6
Valladolid 2288 2288 407 43 2 25
Zamora M,77 19,94 B0 222 14.3
Castilla y Leon 22,33 20,09 30,8 36,5 5,7

Fuente: CESCYL (2012: 935)
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e Porcentaje de la aportacion de las personas usuario al Servicio de Teleasistencia

segun provincia, 2012.

Fuente: CESCYL (2012: 935)
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