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Nos encontramos ante un escenario coyuntural Unico, en el que los poderes publicos
publicos tienen la necesidad de elaborar una plataforma tecnolégica innovadora capaz de
innovadora capaz de gestionar y garantizar el crecimiento sostenible de las prestaciones
prestaciones sociales implicitas en el SAAD.
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La atencion a las personas en situacion de dependencia y la promocion de su autonomia
autonomia personal constituye uno de los principales retos de la politica social de los
social de los paises desarrollados. El reto no es otro que atender las necesidades de
necesidades de aquellas personas que, por encontrarse en situacion de especial
especial vulnerabilidad, requieren apoyos para desarrollar las actividades basicas de la
basicas de la vida diaria, alcanzar una mayor autonomia personal y poder ejercer
ejercer plenamente sus derechos de autonomia.

El reconocimiento de los derechos de las personas en situacion de dependencia ha sido
dependencia ha sido puesto de relieve en numerosas ocasiones por documentos y
documentos y decisiones de organizaciones mternamonales como la Orgamzamon
Organizacion Munlal de la Safi




Caracteristicas de la realidad actual de la dependencia, su cuidado y atencion
atencion en Espana

1. Incremento progresivo de la poblacion en situacion de dependencia.
dependencia.

2. Insuficiente proteccion tanto en medidas como en prestaciones sociales y
sociales y sanitarias frente a la creciente demanda social.

3. Aplicacion territorial de modelos diversos que provoca incoherencias,
incoherencias, desigualdad de derechos y desequilibrios en la distribucion de
distribucion de los recursos.

4. Evidente déficit de bienestar de las personas en situacion de dependencia.
dependencia.

5. Aplicacion extensiva del “apoyo informal”, especialmente a cargo de las
de las mujeres.

6. Carencia de proteccion, formacion y reconocimiento de cuidadores.
cuidadores.

7. Necesidad de converger realmente con las tasas de atencion existentes en
existentes en los paises de nuestro entorno.



Actuaciones de las instituciones publicas para recortar la brecha de bienestar
bienestar de las personas en situacion de dependencia.

1. Plan Gerontologico Estatal 1991 — 2000 (1991)
2. Acuerdo Marco para Coordinacion Sociosanitaria (1993)

3. Convenio Marco entre el IMSERSO vy la Federacion Espafiola de Municipios y
Municipios y Provincias para la puesta en marcha del Programa
Teleasistencia Domiciliaria (1993)

4. Renovacion del Pacto de Toledo, incluyendo una recomendaciéon adicional a
adicional a favor de “una politica integral de proteccion a la dependencia”
dependencia” (2003)

5. Publicacion del Libro Blanco de Atencidn a las Personas en Situacion de
Situacion de Dependencia (2004)

6. Ley de Promocidn de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas
en Situacion de Dependencia (Ley de Dependencia) (1 de enero de 2007)
2007)



Ley de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las Personas en
Personas en Situacion de Dependencia (Ley de Dependencia)

Caracter publico de las prestaciones.

Universalidad, igualdad efectiva y equidad del derecho.

Atencion integral e integrada.

Transversalidad de la politica de atencion.

Personalizacion de la atencion.

Impulso de medidas de prevencion, rehabilitacion, estimulo social y mental.
Permanencia de los dependientes en el entorno que desarrollan sus vidas.
Calidad, sostenibilidad y accesibilidad de los servicios.
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Participacion de los dependientes y sus familias.

10.Colaboracion y participacion de servicios sociales, sanitarios, iniciativa
Iniciativa privada y tercer sector.
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Nos encontramos ante un colectivo en progresivo aumento frente al que las instituciones
instituciones publicas deben esforzarse por cubrir y satisfacer sus necesidades de
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La realidad actual muestra que, en su gran mayoria, las necesidades de las personas
personas dependientes son cubiertas por las familias mediante lo que se conoce como
conoce como “apoyo informal”.

La atencion de las administraciones se presta desde el sistema sanitario y desde el ambito
desde el ambito de los servicios sociales con una cobertura claramente insuficiente y con
insuficiente y con importantes diferencias entre Comunidades Autdnomas y entre las areas
entre las areas urbanas y rurales.

Asi, en nuestro pais unicamente el 6,5% de las personas que precisan de cuidados de
cuidados de larga duracion los reciben de los servicios sociales. Del mismo modo, sélo el

modo, solo el 3,14% de las personas mayores de 65 afnos cuentan con un servicio de
servicio de ayuda a domicilio, el 2,05% con teleasistencia, el 3,78% con una plaza

una plaza en una residencia y el 0,46% en un centro de dia, lo que sitla a Espafia muy
Espafia muy por detras

de los niveles de cobertura de los paises europeos.



La aplicacion territorial de modelos diversos provoca incoherencias, desigualdad de
desigualdad de derechos y desequilibrios en la distribucion de los recursos

H* uslarios Cobertura (= 65 afios) h* Usuarios Cobertura (= 65 afiog) H* uslarias Cobertura (= 65 afios) h*Usuarios Cobertura (= 65 afiog) H* uslariog Cobertura (= 65 afios)

Andalucia 39,266 348% 20242 1,79% 32.094 284% 371 033% 95.323 8.44%
Aragon 8.064 307% £.989 2,B6% 11.695 4,46% q04 0,34% 27.653 10,53%
Asturias 7.740 3,26% 4188 1,76% 9,664 4,06% 884 037% 22.486 9,45%
Baleares 2784 2,08% 2527 1,89% 3.789 284% 322 0,24% 9422 7,06%
Canarias £.135 2,68% 1.422 0,62% fi.549 2,88% a14 0,23% 14.670 6,43%
Cantabria 2024 1,92% a00 0,48% 4223 401% 372 0,35% 7.120 6,76%
Castillay Ledn 17.805 312% 14 468 2.54% 34,883 f,12% 14978 0,35% 69.134 12,13%
Castilla - La Mancha 17 460 487% 14.078 3,93% 18135 5,06% 344 0,24% 50.522 14,10%
Cataluiia 44472 387% 9105 0,79% 501490 437% 10929 0,95% 114.696 9,98%
C. Valenciana 12 363 167% 13.837 1,87% 18.646 252% 1.868 0,25% 46.714 6,31%
Extremadura 15.415 741% 2789 1,34% 7646 3,68% 410 0,44% 26.760 12,87%

alicia [l U1 % 44 [1 F 7% (15 % [13F [118%, i 4 fgA%,
urcia . Th% 4 39% 41 20% 0,42% 0.356 ,78%
Navarra 3674 3,56% 4833 4 68% 5.482 532% 342 0,38% 14.392 13,94%
Pais Vasco £.743 1,77% 8677 2,26% 14.957 3,90% 2113 0,55% 32.540 8,48%
Rioja 1.884 341% fY7 1,26% 2620 471% 264 0,48% 5480 9,85%
Celta 283 344% 35 0,43% 137 1,67% 25 0,30% 480 5,84%
Nelilla 231 315% 218 297% 1449 272% 25 0,34% 673 9,18%
Espaiia 228.812 3,14% 148.905 2,05% 275.049 3,78% 33.709 0,46% 686.475 9,43%
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La solucion CRM Social es un
sistema de informacion cuyo nucleo
ndcleo principal es un software de
de gestion de las relaciones con el
el ciudadano (Microsoft CRM 4.0) el
el cuadl integra los distintos

componentes hardware y software
software sobre los que se
implementan los servicios que presta
presta el Area Social de una
Administracion  Publica a los
ciudadanos dependientes de su
ambito de actuacion.
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En la solucion CRM Social se gestiona toda la informacion relativa a los dependientes y a
dependientes y a los servicios y prestaciones que les corresponden, por lo que en ella
gque en ella tienen cabida los procesos que cubren todas las gestiones que la

administracion publica realiza sobre estos ciudadanos.
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La solucion CRM Social explota la multicanalidad, lo cual aumenta las posibilidades de
posibilidades de comunicacion con el dependiente y su entorno, haciendo que su domicilio,
gue su domicilio, los familiares, los cuidadores, el propio dependiente o los empleados del
empleados del area social sean vistos como una extension del sistema de informacion y
informaciéon y puedan interactuar desde distintos canales.
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Un proyecto de implantacion de la solucion CRM Social tiene en cuenta las
caracteristicas unicas de cada Administracion y para ello se plantean cuatro fases
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(*) Disponemos de una metodologia propia realizada en colaboracion con la Universidad
Universidad Carlos Il de Madrid para la seleccion de sensores en funcion del ti&, grado y
tipo, grado y nivel de dependencia.
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Uno de los objetivos fundamentales que persigue un proyecto de implantacion CRM Social
implantacion CRM Social es poder determinar de una manera rapida y sencilla los

los dispositivos, sensores y controles a desplegar en el domicilio de los ciudadanos
ciudadanos dependientes en funcidon de su discapacidad o deficiencia, de su nivel y grado
nivel y grado de dependencia, de su edad, existencia de familiares cercanos, convivencia
convivencia solo o con otra persona, etc.

En base a la experiencia de Amvos Consulting y con la colaboracion de la Universidad
Universidad Carlos Il de Madrid, hemos desarrollado una matriz que, teniendo en cuenta
en cuenta las variables indicadas, nos permite recomendar los dispositivos criticos,
criticos, recomendables e innecesarios para cada uno de los ciudadanos dependientes. El
dependientes. El resultado de la matriz se completa con el analisis detallado de la situacion
de la situacion personal y familiar del ciudadano dependiente.
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Catalogo de Prestaciones y Servicios.
Se mantiene la informacion sobre el
catdlogo que define el SAAD,
adicionalmente a otros servicios Yy
prestaciones que el Area Social de la
la Administracion Publica provee a sus
sus ciudadanos. El catalogo incluye la
la descripcion de las prestaciones, los
los requisitos de concesion, las
prestaciones sustitutivas e incompatibles,
incompatibles, los datos relativos a las
las empresas proveedoras Yy otra
informacion complementaria.



Catdlogo |

Prestaciones

Campaiias |
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* Registro de alta como ciudadano
dependiente potencial

* Recogida de informacion necesaria

» Creacion automatica de los registros
de contacto, dependiente y solicitud
general de reconocimiento de la
situacion de dependencia

* Integracion con Google Maps para la
localizacion de los ciudadanos
dependientes
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Tramitacion de Solicitudes. Todo
ciudadano que haya sido evaluado e
incluido en el sistema de dependencia
puede solicitar las prestaciones que
hayan sido definidas para su grado y
nivel. El dependiente o sus familiares
solicitan el alta de las prestaciones que
les corresponden y a las que se quieren
acoger. Una vez realizado el estudio de
viabilidad para la puesta en servicio, se
gestiona la solicitud y todas |las
tramitaciones asociadas hasta que el
dependiente comience a disfrutar del
servicio o prestacion.
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Habilitacion e Instalacion de Servicios.
Algunas prestaciones requieren de la
realizacion de tareas adicionales, tales
como la adecuacion de las
infraestructuras de comunicaciones y del
domicilio del dependiente, o la instalacion
de dispositivos, como es el caso de la
teleasistencia. Estas tareas seran en su
mayor parte realizadas por empresas
proveedoras de servicios, las cuales
deberan aportar al sistema informaciéon
sobre las mismas. Una vez validado que
el servicio se presta satisfactoriamente,
las solicitudes quedaran cerradas y el
dependiente podra comenzar a disfrutar
de ellas.
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Soporte de Servicios. Son muchos los
factores que afectan al correcto
funcionamiento de la plataforma y de los
servicios y prestaciones que integra. Por
ello, la plataforma debe estar preparada
para atender y gestionar correctamente
los distintos problemas que puedan surgir
y que afectan a uno 0 a un conjunto de
los dependientes. Asi pues, se trataran
reclamaciones, sugerencias, alarmas e
incidencias, de forma que se haga un
seguimiento adecuado en cada caso y se
cuente con la informacidon necesaria para
reestablecer lo antes posible la situacion
de normalidad de Ila plataforma.
Igualmente se cubriran todos los
procesos periodicos que aseguran la
operatividad de la misma y previenen
futuros problemas.



 Alta de nuevo registro de alarma

» Seleccion de la alarma
 Asignacion
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Andlisis de Datos. Durante el transcurso
del tiempo, el sistema ira generando y
almacenando una gran cantidad de
informaciéon que, en principio, es de
caracter operacional pero cuyo analisis
permitira la toma de decisiones
correctivas por parte de los responsables
de la Administracion Local. Asimismo, el
analisis de la informacién permitira
identificar comportamientos que
requieran una especial atencion por parte
de estos mismos responsables.
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Campainas de Comunicacion. Una vez
analizados los datos sobre el
funcionamiento de Ila plataforma, se
podran crear campafnas de comunicacion
dirigidas a un sector de poblacion
concreto, las cuales tienen un objetivo
marcado como puede ser la realizacion
de encuestas de satisfaccion, la
presentacion de resultados o la
divulgacion de nuevos servicios. Estas
campanas se planificaran en la aplicacion
CRM y podran usar los canales puestos a
su disposicion (teléfono, email) para su
ejecucion.



* Creacion de una nueva lista de
destinatarios

» Seleccion de ciudadanos incluidos en
la lista de marketing

» Creacion de actividades de campafa

 Distribucion de actividades de
campaha
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Los componentes de la solucion CRM Social se agrupan segun el entorno en el que se
encuentran ubicados, formando los distintos subsistemas de despliegue.

Solucidn CRM Social: Depandancia

Administracican Fablca B Dornisclic Cudadano Dependiente
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Administraciones

En la Administracion estaran ubicados los puestos de usuario fijjo que son
empleados de la Comunidad Auténoma y de las diferentes Administraciones
Locales encargados de la gestion de los ciudadanos dependientes.

Microsoft CRM Desktop Client
Hosting — Central

El sistema central de la Solucion CRM Social de Atencion al Ciudadano
Dependiente esta compuesto por un conjunto de componentes cada uno con
una funcion especifica, pero que se complementan y colaboran dentro de un
entorno seguro, con alta disponibilidad y rendimiento, y que es facil de
administrar y controlar.

Servidor Aplicaciones: Microsoft Dynamics CRM
Servidor de Base de Datos: Microsoft SQL Server
Servidor de Directorio: Microsoft Active Directory

Servidor de Correo: Microsoft Exchange

Servidor de Integracion: Microsoft BizTalk Server




Domicilio

El domicilio del dependiente es una extension del sistema CRM Social, puesto
gue en él las empresas de teleasistencia tienen instalados o instalaran los
componentes que permiten ofrecer el servicio de monitorizacion remota

personalizada, ademas de otros que puedan aprovechar las infraestructuras
desplegadas para dicho servicio.

Controlador: Gestion de la red inalambrica de comunicaciones formada por los
sensores y activadores, comprobacion local de parametros y generacion de
alarmas.

Red de Sensores: Elementos encargados de capturar la informacion procedente
del entorno. Se encargan de monitorizar magnitudes y parametros que envian al
controlador para su procesamiento. LosS sensores pueden monitorizar
parametros ambientales (temperatura, humedad, presencia, etc.) y personales
(ECG, pulsimetros, medidores de azucar en sangre, etc.).

(*) La solucion CRM Social permite la integracion de una amplia gama de dispositivos basados en los
principales protocolos existentes en el mercado y que se adaptan a las necesidades especificas para
cada tipologia de dependencia.



Call Center de Atencioén al Ciudadano

La atencion al ciudadano desde un centro de llamadas se convierte en pieza
clave en el desarrollo de los servicios personalizados para dependientes. La
solucion CRM Social provee un estandar de integracion con los Centros de
Atencion existentes en la Administracion para incorporar los procesos de
atencion al ciudadano dependiente en las aplicaciones actuales.

Centralita PBX: Componente que conecta las instalaciones del centro de
llamadas con la red publica de telefonia conmutada (PSTN). Permite repartir las
lineas contratadas por la Administracion entre los distintos operadores.

Servidor de Telefonia (Hospedado): Aloja los componentes necesarios de
integracion entre el CRM Social y la red de telefonia.




La seguridad es un aspecto que debe ser considerado con especial interés
dentro de la Solucion CRM de Atencion al Ciudadano Dependiente, y que atafe
a diversos aspectos y componentes de la misma, tanto a nivel fisico como légico.
Al tratarse de un sistema de informacion complejo tanto en su arquitectura de
despliegue como en los distintos canales de acceso, se han de contemplar todos
aquellos elementos que puedan incurrir en una falta de control en el acceso a la
informacion.

Este requerimiento se toma en base a la legislacion actual en materia de
seguridad en los sistemas de informacion, y de manera explicita a las
indicaciones que hace la propia Ley de Dependencia.



domabtica



La instalacion domoética en el domicilio del ciudadano dependiente dependera del

proveedor actual del servicio de teleasistencia para las Administraciones Locales
o0 de la seleccion que se realice entre los proveedores sugeridos durante la
implantacion de la solucion CRM Social.

Dentro del ambito domiciliario, en caso de no existir, se desplegara una red
domotica, la cual gestionard y controlara los distintos dispositivos que dan
soporte a la teleasistencia. Esta red de comunicaciones debera ser una
plataforma muy flexible. Se encargara de proporcionar y gestionar las
comunicaciones entre los sensores y actuadores y proporcionar la conectividad
entre el domicilio del ciudadano dependiente y el exterior.

Los protocolos de comunicacion se basaran en estandares inalambricos de
comunicacion (802.15.4, Bluetooth, Zigbee, Wifi, etc...).



Ejemplo

N I e i 1 i
Vivienda;
Espacios N° Sensores Tipo Senso

Instalacion

1 Habitacion Principal

1 Habitacion Secundaria
1 Salon

1 Bafio

1 Cocina
humedad+

1 Pasillo

Comunicaciones: Acceso ADSL

2

1
2
3

Presencia + cama
Presencia
Presencia+ temperatura
Presencia + inodoro+ humedades

5 Presencia + humo + gas +
frigorifico

Presencia + apertura puerta acceso

Elementos Técnicos: Pasarela de Control ADSL, detector de posicion, receptor
de sistemas, detector magnético inalambrico, detector termo velocimetro
(Humo), sonda inundacion inalambrico, sensor de temperatura, sonda de gas,
sensor de presion de cama, sensor de presion de inodoro, sensor de presion de

frigorifico.

Onpciones: Alarma Técnica vy corte de A

(D

y Gas



formacion



La duracidon de la formacidon en la
solucion CRM Social es 3 dias.

Procesos y subprocesos
Entidades Microsoft CRM

Flujos de Trabajo

Integracion entre Administraciones




