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1. Introduccion

La finalidad de este proyecto fin de carrera es la construccion y puesta en marcha de una
empresa dedicada a la asistencia de personas de tercera de edad o personas en situacion de
dependencia.

Se trata de una empresa de teleasistencia ubicada en el noroeste de Navarra, en concreto
en la localidad de Arbizu, que pretende ofrecer un servicio innovador en la zona.

Este trabajo de puesta en marcha de una nueva empresa se enmarca en un nuevo
contexto econdémico-social, en el que hay diversos factores a tener en cuenta. Se ha
realizado un estudio de mercado a nivel nacional y otro en la zona donde se va a localizar.
Los resultados del analisis indican que en Arbizu y en los alrededores; existe la necesidad
de este tipo de servicio, y que ademas se prevé un aumento considerable de la demanda a
corto y largo plazo.

Segun unos estudios realizados por el gobierno de Navarra, este tipo de servicio es uno
de los sectores o actividades con mas posibilidad de éxito en los proximos afios, ya que se
trata de un sector emergente.

En el ambito social, la reinsercion de discapacitados, de los excluidos, de las personas
mayores o de las personas con necesidades sociales especificas ha pasado de ser un
problema solucionable y encauzado por la via de la implicacion familiar o la beneficencia a
convertirse en un ambito profesional mas. A pesar de la crisis existente en Navarra, la
calidad de vida de los mayores y de los discapacitados, es una prioridad para la gran
mayoria de la poblacion.

Ademas, la teleasistencia estd en contacto directo con la tecnologia (domdtica), otro de
los sectores que se encuentra en plena expansion. Sistemas novedosos y aparentemente
sofisticados elevan la sensacion de seguridad de los clientes y familiares.

El origen de la idea radica en el acelerado envejecimiento de la poblacion y la elevada
carencia de plazas residenciales en Navarra. El crecimiento de la esperanza de vida, los
cambios de habitos de vida, la introduccion de la mujer en el trabajo, la disminucién de la
ayuda informal y el aumento de las situaciones de dependencia hacen que la demanda sea
considerable y con tendencia a aumentar.

Existen también otro factor que refuerza las previsiones de crecimiento del mercado:
“Ley de la Dependencia”.

1. Introducciéon
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La atencidn a este colectivo de poblacion se ha convertido con la Ley de Dependencia
en una apuesta firme del Estado.

Dicha ley, regula las condiciones basicas de promocion de la autonomia personal y de
atencion a las personas en situacion de dependencia mediante la creacion de un Sistema
Nacional de Dependencia, con la colaboracion y participacion de todas las
Administraciones.

En este contexto econdmico-social, no se puede obviar la actual situacion de crisis
mundial. Es cierto que en estos momentos las empresas tienden a reducir sus inversiones,
ya que estas suponen un riesgo, y por ello, no son tan proclives a invertir en el lanzamiento
de nuevos productos u ofrecer nuevos servicios.

Ademas, las empresas que se deciden a realizar una inversion, muchas veces se
encuentran con dificultades a la hora de conseguir la financiacion por parte de las entidades
bancarias.

Pero por otro lado, esta situacion también puede verse como una oportunidad, ya que la
mayoria de empresas tienden a disminuir su actividad. La empresa que arriesga en estos
momentos y acierta en sus decisiones, tendra ventaja ante las demés en un nuevo escenario.

Por si esto fuera poco, con esta crisis que estamos atravesando las familias carecen de
dinero para ingresar a sus mayores en residencias geriatricas, y cada vez estan optando mas
por los servicios de teleasistencia y atencidon domiciliaria, como se puede observar en el
anexo 1. (Noticia publicada en el Diario de Navarra).

A pesar de que la teleasitencia es un servicio relativamente nuevo, se ha realizado un
estudio en Navarra a los usuarios de dicho servicio. Y los resultados fueron muy buenos,
ya que un 87% de los pacientes estan satisfechos con el servicio prestado. (Anexo 1,
noticia publicada en el Diario de noticias).

El presente proyecto de creacion de una empresa de teleasistencia se inicia con una
definicion y explicacion del concepto de teleasistencia, para posteriormente definir la idea
de negocio. A continuacion se expone un detallado estudio de mercado se estudiard la
competencia, residencias y otras modalidades asistenciales en la zona donde se va a ubicar
la empresa (Sakana), para analizar sus puntos fuertes y débiles para de este modo poder
contrarrestarlos. En este punto también se estudiaran las necesidades y caracteristicas de
los clientes para de este modo saber cuales son los servicios que debe prestar nuestro
centro para satisfacer al publico objetivo.
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Mediante el estudio del Marketing—Mix se establecerdn las caracteristicas propias de la
empresa, en cuanto al tipo de servicios e instalaciones concretas que existiran, la politica
de precios establecida asi como los medios de promocion elegidos.

Una vez llegados a este punto se tendran claramente definidas las caracteristicas de
nuestra empresa. Se realizard pues un estudio econdmico-financiero donde se detallaran
todos los aspectos relativos a inversion, ingresos y gastos.

Finalmente, se realizara un detallado estudio del organigrama de la empresa, detallando
y definiendo claramente las funciones de todo el personal del centro. Se trata de uno de los
puntos de mayor importancia, debido a que el personal del servicio es en gran parte el
responsable de un servicio de calidad.

1.1. La Teleasistencia
Definicién

La teleasistencia se crea para poder atender bien a las personas mayores o personas con
alguna discapacidad que viven o pasan muchas horas solas, sin que tengan que abandonar
su propio hogar. Se trata de un servicio publico o privado que pretende ayudar a la persona
mayor a mejorar su calidad de vida en un doble aspecto: social y sanitario. La finalidad es
evitar situaciones de soledad, abandono, de inseguridad, proporcionando una comunicacion
continua con el domicilio de la persona para poder responder con inmediatez en caso de
emergencia.

La teleasistencia es un dispositivo de facil manejo que pone en contacto al usuario con
un Centro de Atencion compuesto por profesionales preparados para responder ante
cualquier tipo de incidencia. El dispositivo consta de:

e Un pulsador personal con forma de pulsera o colgante, facil de usar, que los
usuarios llevardn comodamente con ellos. Se trata de un dispositivo de manos
libres, con alcance suficiente desde cualquier punto de la casa, con el que los
usuarios podran dormir sin problemas e incluso bafiarse.

¢ Una Central de Atencién permanente, es decir, siempre operativa. Esta central dara
respuesta a la necesidad de que se trate por si misma o movilizando los recursos
humanos o materiales de emergencia de la comunidad (policia, sanitarios...). La
Central tendra datos de cada usuario con informacion actualizada sobre su
dependencia o situacion sanitaria.

1. Introducciéon
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¢ Un terminal conectado en todo momento, a través de la luz y de la linea telefonica,
con el Centro de Atencion. Este equipo que se instala en casa es pequeio, comodo
y facil de usar.

Cuando el usuario/a presiona el boton se produce una llamada telefonica que serad
atendida por el personal de la central de Atencion. Se producird una comunicacion verbal
dirigida a conocer la situacion de la persona mayor.

No hay que olvidar que este servicio es un medio de apoyo muy importante para los
familiares de las personas que se ven obligados a utilizarlo.

Beneficiarios del servicio

El perfil del usuario de un servicio de teleasistencia es el siguiente:

¢ Personas mayores de 65 afios que vivan en soledad y que se encuentran en
situacion de riesgo fisico o social y matrimonios en los que ambos conyuges
presentan carencias fisicas y problemas de atencion. El usuario debe poder ponerse
en contacto verbal con la persona del centro de Atencion. Aquellas personas
mayores con problemas graves en el habla o problemas de audiciéon no podran ser
usuarios de este servicio. Tampoco se recomienda su uso en aquellas personas
afectadas por trastornos mentales graves. En el caso de este tipo de enfermedades
el uso de este sistema podra asumirlo la persona que cuida del enfermo.

e Personas que se encuentran aisladas geograficamente o en desarraigo social. Es
necesario que el usuario cuente en su domicilio con una linea de teléfono para que
el terminal que se instala en casa pueda funcionar.

e Personas con un grado de dependencia no muy elevada.

Servicios que presta:

A grandes rasgos podrian sefialarse como fundamentales los siguientes servicios:

* Apoyo inmediato ante cualquier situacion de riesgo o necesidad, promoviendo la
movilizacion de los recursos necesarios para la soluciéon mas satisfactoria del
problema planteado. Ofrecer seguridad y tranquilidad tanto para los usuarios como
para sus familiares.
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e Atencion directa por medio de una llamada telefonica para resolver situaciones de
emergencia.

e Aviso a familiares o personas de contacto en caso de emergencia.
e Seguimiento de la evolucion del usuario. Control de las ausencias domiciliarias.

e Servicio de agenda. Servirad para recordar al usuario los medicamentos que debe
tomar, la dosis, sus citas médicas.

¢ Orientacion e informacion sobre recursos utiles para mejorar en lo posible la
situacion del usuario.

Derechos vy deberes

El servicio de teleasistencia conlleva una serie de derechos y obligaciones que todo
usuario debe tener en cuenta antes de solicitar esta prestacion.

Tendran derecho a un trato correcto en todo momento, a la confidencialidad de sus
datos personales, a solicitar informacion, quejas, reclamaciones o sugerencias sobre la
manera en la que se presta el servicio. Podrd renunciar en cualquier momento. Los
familiares o personas de contacto tendran informacion ante cualquier emergencia
detectada.

Los usuarios, a su vez, deberan ofrecer un trato correcto y educado a la persona que les
atienda. Asimismo deberan seguir las instrucciones que le marque el Centro de Atencién y
colaborar con ellos en todo momento. Facilitardn datos reales sobre su estado de salud y
sus necesidades. El usuario se compromete a notificar cualquier cambio en su estado de
salud. También se compromete a facilitar la instalacion del dispositivo y hacer un uso
correcto del mismo.

1. Introducciéon
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2. Laidea de negocio

Tal y como se ha citado en la introduccidon en el presente proyecto se propone la
creacion de una empresa de teleasistencia para personas mayores O que s€ encuentran en
estado de dependencia. Con ello se pretende atender a estas personas sin que tengan que
moverse de sus viviendas. El servicio se ofrece en una Unica version o paquete, para
estandarizar el servicio prestado. De todas formas como se atenderd a pacientes con
distinto grado de dependencia, habra la posibilidad de instalar dispositivos especificos para
aquellas personas que lo soliciten. Estos dispositivos extra no estan incluidos en el precio
fijado por la empresa y supondran un coste extra para el cliente.

La instalacion, a su vez, puede ser realizada desde la concepcion de una nueva vivienda,
o puede realizarse en una vivienda ya construida. La segunda opcion sera la mas frecuente.
El suministro e instalacion del sistema de teleasistencia la contrataremos a una empresa de
domotica o instalador electricista, aunque el mantenimiento de nuestras instalaciones los
realizaran el personal especializado de nuestra empresa.

Los clientes de la empresa, principalmente, seran los siguientes:
Personas en situacion de dependencia que:
® Viven solos o pasan gran parte del dia sin compaiia.
¢ Tienen un aislamiento geografico o desarraigo social.
e Sufren los riesgos causados por la avanzada edad.
e Personas con discapacidad.
e Padecen enfermedades.

Asi, al cliente se le ofrecera un paquete de dispositivos estandarizado y completo que se
adecuard a sus necesidades en la mayoria de los casos. En caso de nos satisfacer las
necesidades de algiin paciente por su grado de dependencia la empresa le facilitard al
cliente otros dispositivos. Este coste de nuevos dispositivos pagard el cliente sin tener que

realizar el desembolso econdmico que requieren otras instalaciones totalmente
personalizadas.

2. La idea de negocio



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 12 de 144

Otro de los puntos diferenciadores de la empresa es el servicio personalizado y cercano
que se piensa ofrecer. De este modo, se pretende romper una de las barreras que presenta la
teleasistencia actual: Para ello cada cliente recibira una visita semanal del personal de la
empresa para cerciorarse del estado del paciente y revisar el correcto funcionamiento de las
instalaciones. Este servicio ampliado serd muy cercano y de confianza para cliente.

Origen de la idea

Hay tres factores clave que dan origen a esta idea y permiten vislumbrar su viabilidad
futura:

1) Crecimiento de la esperanza de vida

El porcentaje de personas mayores de 65 afios respecto al total de la poblacién aumenta
cada afio. Actualmente el 16,32% de la poblacion espafiola (6,5 millones) tiene mas de 65
afios. Se estima que en el afio 2020 el numero de personas mayores de 65 afios serd de un
19,85% (7,8 millones). Es algo evidente que la esperanza de vida de las personas aumenta
paulatinamente tal y como se puede observar en el grafico (fuente Inmerso). Este factor
unido a la baja natalidad implica el envejecimiento de la poblacion.
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Imagen n®1: Piramide de poblacion
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2) Aumento de las situaciones de dependencia

Este factor va unido al anteriormente mencionado. Es evidente que el aumento de la
esperanza de vida implica un aumento de las situaciones de dependencia debido a una edad
avanzada.

Por otro lado, también aumenta el nimero de enfermedades cronicas. El niimero de
personas mayores no es el unico indicador para saber si haran falta residencias ya que, si
las personas mayores se encuentran bien y se valen por si mismas no precisaran del
servicio de teleasistencia en su hogar. Por eso hay que saber qué grado de discapacidad
tienen esas personas y si pueden realizar las distintas actividades de la vida.

Las actividades de la vida diaria consideradas son: realizar cambios de las posiciones
del cuerpo; levantarse, acostarse; desplazarse dentro del hogar; deambular sin medio de
transporte; asearse; controlar las necesidades; vestirse; comer y beber; cuidarse de las
compras, de las comidas, de la limpieza y planchado de la ropa, de la limpieza y
mantenimiento de la casa y del bienestar de los miembros de la familia.

3) Cambios en los habitos de vida

Una vez queda claro que el nimero de personas mayores dependientes es elevado y
tiene todas las perspectivas de aumentar, hay que considerar un nuevo factor: ;Disponen
estas personas de alguien que las cuide en su entorno familiar o cercano? A esto se le
conoce como ayuda informal. Resulta obvio que si al lado de cada mayor dependiente
hubiera un hijo (o principalmente hija), conyuge valido u otro familiar, que se ocupa de sus
cuidados, la necesidad de residencias seria nula. Lo cierto es que en muchos casos los
requisitos de cuidado que requiere el grado de dependencia superan las capacidades del
cuidador informal y que en muchos otros ese cuidador informal sencillamente no existe.

A raiz de estudios realizados por Centro de Investigaciones Socioldgicas, se observa
que en un 12,37% de los hogares espanoles hay alguna persona que presta apoyo informal
a mayores. Un 4,71% de las personas de 18 afios y mas prestan ayuda informal a los
mayores (cuidadores), lo que supone un total de 1.464.299 personas, de las cuales un 83%
son mujeres.

2. La idea de negocio
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3. Plan de marketing

3.1. Estudio de mercado

3.1.1. Volumen del mercado y posible evolucion

La incertidumbre econdmica que se respira en estos dias, debido a diversos factores
pero especialmente a una ralentizacion global de la economia, ha llevado a los inversores a
seleccionar mucho mas detalladamente las posibles inversiones a realizar.

La inestabilidad bursatil ha hecho que muchos inversores desconfien de la renta
variable. Sin embargo, los bajos rendimientos obtenidos mediante renta fija ha llevado a
los inversores a buscar nuevas alternativas que garanticen una buena relacion rentabilidad-
riesgo. La mayor ralentizacion del propio mercado inmobiliario ha hecho que las
promotoras fijen su vista en el negocio de las residencias geriatricas como una alternativa
para diversificar su negocio. Pero no tan solo inmobiliarias y promotoras se han interesado
por este negocio, sino que importantes compafiias aseguradoras y entidades bancarias se
han fijado en el sector.

Por otro lado, otro sector que se encuentra en pleno auge y cuyo crecimiento se espera
sea continuo en un periodo de 15-20 afios es el sector asistencial. Como se comprobard a lo
largo de este documento, el envejecimiento de la poblacion espaiiola es un hecho evidente
y que en muchos casos va mas alld de la simple percepcion que pueda tener la poblacion en
general.

Debidos a los cambios que se han producido en la sociedad, como la total incorporacion
de la mujer al mundo laboral y este aumento progresivo del numero de personas
necesitadas de asistencia, el sector asistencial es uno de los sectores con un potencial de
crecimiento mas elevado.

Es a partir de estas 2 situaciones econdmicas se ha planteado este Plan de Empresa que
tiene por objetivo realizar un estudio para la puesta en marcha de una empresa dedicada a
la teleasistencia como una inversion rentable. Se ha realizado un estudio de la situacion de
la poblacion espafiola en general y el envejecimiento a que se estd viendo sometido. Con
los datos y conclusiones obtenidos se podrd comprobar que el publico objetivo del servicio
que se pretende ofrecer no solo se mantiene sino que aumentara durante los préximos 15 6
20 anos.

3. Plan de marketing
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Igualmente se ha estudiado la situacion del sector residencial en Espafia y en la zona de
ubicacion de la empresa (Navarra). El objetivo era conocer la realidad de un sector que
como se comprobara todavia tiene mucho por explotar. El nimero de plazas residenciales
estd desigualmente repartido a lo largo del territorio.

Uno de los puntos principales de nuestra empresa es el hecho de que se trate de una idea
de negocio innovadora y en pleno proceso de expansion.

La metodologia utilizada consistird en primer lugar en un andlisis del mercado
residencial en Espana y en la zona de ubicacion del centro asi como un estudio de la
evolucion del publico objetivo, es decir, la poblacion mayor de 65 afios. Posteriormente
habra que realizar un analisis claro y exhaustivo de la Idea de Negocio, dejando bien claras
cuales son las motivaciones para llevar a cabo este proyecto y porque se cree que tendra
éxito.

El sector de la asistencia a la tercera edad es uno de los sectores con mayor potencial de
crecimiento para los proximos afios. Dos son las razones fundamentales que agrupan
nuestra idea.

e El elevado déficit actual de plazas residenciales: Se estima que existe un déficit
de unas 191.000 plazas residenciales adicionales en todo el territorio nacional para
cubrir las necesidades minimas del sector.

e El progresivo envejecimiento de la poblacién, que hace que aumente el publico
objetivo.

a) El sector en Espaiia

Actualmente la poblacion espafiola es de 39,85 millones de personas. De este total un
16,32% (6,5 millones de personas) son mayores de 65 afios. Como ya hemos comentado
nuestro servicio va dirigido a las personas pertenecientes a este sector de la poblacion,
aunque también podran disfrutar de nuestro servicio todas aquellas personas que presenten
un grado de dependencia no muy elevado. En cuanto al numero de plazas, existen
actualmente en Espafa unas 177.000 plazas residenciales repartidas en 3.159 centros. Hay
que decir sin embargo que este reparto es bastante desigual dependiendo de la comunidad
auténoma que tratemos. En cuanto al tipo de plazas, mas del 50% corresponden a plazas
privadas.

Para conocer el grado de saturacion del mercado de las residencias se utiliza por
convenio un ratio de cobertura, basandose en el nimero de plazas residenciales respecto al
numero de personas mayores de 65 afios:

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 16 de 144

Ratio = N° plazas residenciales * 100

N parsonas mas de 65

Por convenio se establece que un mercado equilibrado es aquel que posee un ratio de un
4.5%. En Espafia, el ratio medio es de un 2.7 %. Esto indica claramente el elevado déficit
de plazas residenciales que existe como ya se ha comentado anteriormente. Es evidente que
este ratio en determinadas zonas puede ser superior al 4%, indicando una posible
saturacion del mercado pero de un modo global vemos que en Espaia existe mercado
donde evolucionar.

Las cifras relativas al nimero de plazas residenciales nos permiten ver que el mercado
residencial en Espafia se encuentra desigualmente repartido, existiendo notables diferencias
entre comunidades, en cuanto al nimero de plazas residenciales y especialmente en cuanto
al ratio de cobertura.

Como se puede observar en los graficos posteriores, obtenidos a partir de datos del
IMSERSO, existen comunidades con una grave carencia de plazas como indican unos
ratios inferiores a 2%, Islas Baleares, Comunidad Valenciana, Galicia, Murcia o Ceuta.

En cambio, comunidades como Aragon, Castilla y Navarra o La Rioja presentan un
ratio por encima del 4%, lo que indica que si bien el mercado no esta saturado si que existe
un equilibrio entre el nimero de plazas residenciales y personas con mas de 65 anos. Este
ratio de cobertura se realiza a nivel provincial y aunque en determinadas provincias el
valor es proximo al 4%, esto no indica que en todas las zonas de esta provincia el mercado
vaya a estar saturado ni debidamente atendido.

El ejemplo de esto es Navarra, a pesar de tener un ratio de cobertura de 4,2%, en la
zona (Sakana) que va a actuar la empresa existe una carencia de servicios destinados a
personas mayores de 65 afnos o personas en estado de dependencia. Lo comentado en este
parrafo lo veremos cuando se realice el estudio en Navarra, y més en concreto en Sakana.

La situacion de carencia de plazas residenciales en el computo global del Estado se ve
incrementada si comparamos los datos nacionales con los datos de otros paises europeos.

3. Plan de marketing
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Imagen n°2:

Numero de plazas residenciales por cada 100 personas mayores
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Imagen n°3:

Déficit de plazas residenciales en Esparia
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Imagen n’4:

Ratio de residencias por comunidades autonomas

Se puede observar que el déficit de plazas residenciales es muy elevado. Tan solo 7 de
las 19 Comunidades Autonomas consiguen un ratio de al menos el 4%. En el imagen 3 se
puede apreciar éste déficit en nimero de plazas (fuente Inmerso).

Se estima que el déficit total de plazas en toda Espafia, asciende a mas de 100.000
plazas en la actualidad, cifra que constata de lo atractivo de este sector y teniendo en
cuenta la evolucién de la poblacion, también a largo plazo.

Si observamos la evolucidon que ha llevado acabo la poblacion espafiola en los ultimos
20 afios, se aprecia como la proporcidon de personas mayores de 64 afios por total nacional
y periodo ha aumentado considerablemente.

Lo mencionado con anterioridad se puede demostrar con los estudios llevados acabo por
el instituto nacional de estadistica (INE). En las siguientes tablas se observan los datos
facilitados por la INE:
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Indicadores Demograficos Basicos
Indicadores de crecimiento y estructura de la poblacion

Proporcion de personas mayores de 64 anos por total nacional y periodo.

Unidades:Porcentaje

1990 1995 2000 2005 2009
Total Nacional 13,43 15,11 16,73 16,8 16,65

Imagen n°5: Proporcion de personas mayores de 64 arios por total nacional y periodo

Indicadores Demograficos Basicos
Indicadores de crecimiento y estructura de la poblacién

Indice de Envejecimiento por total nacional y periodo.

Unidades:Porcentaje

1990 1995 2000 2005 2009
Total Nacional 61,177 81,84 103,88 108,21 106,05

Imagen n°6: Indice de envejecimiento por total nacional y periodo

Indicadores Demograficos Basicos
Indicadores de crecimiento y estructura de la poblacion

Tasa de Dependencia de la poblacion mayor de 64 afios por total nacional y periodo.
Unidades:Porcentaje

1990 1995 2000 2005 2009
Total Nacional 20,79 22,74 24,92 24,81 24,61
Imagen n°7: Tasa de dependencia de la poblacion mayor de 64 afios por total nacional y
periodo
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Por un lado es un hecho que la poblacion espaiola este sufriendo un envejecimiento
pronunciado, y por otro lado es alarmante la cantidad de personas mayores de 64 afios que
hay en la sociedad espafiola sin ser atendidos debidamente, ya sea por la situacion
econdmica de la familia afectada o por el déficit de asistencia a personas de tercera edad
que existe.

Encuesta de Presupuestos Familiares. Base 2006
Hogares, personas y tamafno medio del hogar

Hogares, personas y tamafio medio del hogar segun nivel de ingresos mensuales

Unidades:Numero

Hogares Personas Tamano medio
2008 2008 2008

Total 16568046 44824872 2,71
Hasta 499 euros 453635 709616 1,56
De 500 a 999 euros 2795592 5141266 1,84
De 1.000 a 1.499 euros 3371437 8250061 2,45
De 1.500 a 1.999 euros 2700678 7542036 2,79
De 2.000 a 2.499 euros 2617553 7781751 2,97
De 2.500 a 2.999 euros 1834893 5850092 3,19
De 3.000 a 4.999 euros 2263765 7676582 3,39
5.000 euros 0 mas 530493 1873469 3,53
Imagen n°8: Hogares, personas y tamario medio del hogar segun nivel de ingresos
mensuales

En los datos anteriores facilitados por el INE, se observa que mas del 50% de la
poblacion tiene unos ingresos medios mensuales inferiores a 2.000 euros. Hoy en dia en
Espana el ingreso en una residencia geriatrica esta sobre los 1.500-1.600 euros, por lo tanto
para muchas familias esta opcidon es muy poco viable desde el punto de vista econdmico.
Esta es una de las razones para crear soluciones alternativas a las residencias para mayores.

En la tabla que viene a continuacion se aprecia que existe un porcentaje de personas que
han precisado de algin servicio (vision, audicion, comunicacion...) y no lo han recibido.
Hoy en dia todo el mundo tiene derecho ha recibir asistencia médica o sanitaria si
presentan una dependencia ya sea fisica o mental. Esta es una de las carencias que existe
en la sociedad actual.
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Encuesta de Discapacidad, Autonomia Personal y Situaciones de Dependencia
Prestaciones Sanitarias y Sociales. Resultados nacionales: cifras relativas

Porcentaje de personas con discapacidad segun la necesidad y recepcion de se

Unidades:porcentaje

Visién
Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido
Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Audicién
Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido
Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Comunicacion
Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido
Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido

Aprendizaje, aplicacion de conocimientos y dese

Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido

Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Movilidad

Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido

Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Autocuidado

Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido

Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Vida doméstica

Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido

Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido
Interacciones y relaciones personales

Ha necesitado algun servicio y lo ha recibido

Ha necesitado algun servicio y no lo ha recibido

De 65 a 79 afilos De 80 y mas afos
Ambos sexos Ambos sexos

66,92 63,49

7,62 7,15

59,16 59,28

5,61 4,97

70,65 68,84

8,75 6,3

73,34 71,49

9,14 8,01

70,43 66,22

8,25 6,2

73,42 67,9

9,2 6,17

72,84 66,81

9,14 6,38

73,97 71,42

10,17 8,33

Imagen n°9:

Porcentaje de personas con discapacidad segun la necesidad y recepcion de
servicios
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En lo que se refiere a la estructura de los hogares, existen una cantidad notable de
hogares con tan solo una persona. Es muy probable que una persona sola de 65 o mas afios
en un futuro préximo pueda precisar ayuda externa, ya sea por una enfermedad, soledad,
dificultades de movimiento, pérdida de vision, audicion...

También llama la atencidn la existencia de parejas sin hijos en los hogares, ya que, si en
un futuro precisan asistencia, la ayuda informal quedaria descartada, por lo que tendrian
que buscar otras alternativas distintas a esta.

Encuesta de Presupuestos Familiares. Base 2006
Hogares, personas y tamaino medio del hogar

Hogares, personas y tamaiio medio del hogar segun tipo hogar.
Unidades:Numero

Hogares Personas Tamano medio del hogar

2008 2008 2008
Persona sola con menos de 65 arnos 1557297 1557297 1
Persona sola de 65 o mas anos 1452470 1452470 1
Pareja sin hijos 3741231 7482462 2
Pareja con 1 hijo 3506442 10519326 3
Pareja con 2 hijos 2880803 11523212 4
Pareja con 3 0 mas hijos 548524 2875831 5,24
Un adulto con hijos 1278424 3118008 2,44
Otro tipo de hogar 1776189 6800139 3,83
Imagen n° 10: Hogares, personas y tamaiio medio del hogar

En las siguiente tabla se da la informacion de sobre la proyeccion de la poblacion a
corto plazo. Se puede observar como la cantidad de las personas mayores a 64 afios va a
aumentar de manera considerable. En un futuro proximo habra un porcentaje importante de
personas de tercera edad, por lo que aumentara el nimero de personas con dependencia.
Como consecuencia a este crecimiento, serd necesario aumentar la asistencia para personas
con dependencia de tercera edad.

Hoy en dia, este sector ya tiene déficit de plazas en residencias geriatricas, en empresas
de teleasistencia, ayuda informal... y como se prevé que la necesidad va ir en aumento, es
un sector a tener en cuenta a la hora de invertir por la demanda potencial que se espera para
los proximos afios.

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 23 de 144

Proyecciones de poblacion a corto plazo. 2009-2019
Resultados nacionales

Poblacion residente en Espaifa a 1 de enero, por sexo, edad y afo

Unidades:personas

2009 2012 2015 2018 2019

Ambos sexos
65 afios 426260 470129 479763 490468 502638
66 afios 416916 454140 471515 482787 486832
67 afios 384060 435276 468725 479113 478700
68 afios 360147 413715 456906 467272 474677
69 afios 355407 403160 439919 457753 462340
70 afios 363501 369971 420004 453251 452170
71 afios 352970 345330 397413 439891 447134
72 afios 368683 339022 385433 421660 433343
73 afios 377684 344887 352141 400786 414684
74 afios 377174 332866 326867 377182 393284
75 afios 365224 345060 318706 363442 369270
76 afios 355198 350581 321710 329730 354927
77 afios 340923 347005 307914 303670 321066
78 afios 323099 332553 315973 293293 294620
79 afios 301351 319630 317348 292823 283431
80 afios 282501 302522 309876 276666 281554
81 afios 260010 282131 292342 279603 264514
82 afios 239415 258291 275968 275934 265628
83 afios 217413 237021 255844 264069 260136
84 afios 198229 212987 233134 243545 246934
85 afios 175959 191072 208123 224354 225866
86 afios 154341 168623 185801 202500 206012
87 afios 130607 149107 162072 179269 184045
88 afios 109184 127855 140593 154877 160978
89 afios 88755 107887 119426 133209 137075
90 afios 71395 87224 100939 111151 115871
91 afios 56835 69180 82117 91569 94839
92 afios 45754 53075 65435 73506 76647
93 afios 35606 40239 49889 58644 60398
94 afios 27633 30205 37387 45115 47372
95 afios 21089 23054 27260 34222 35983
96 afios 15667 17063 19725 24945 26913
97 afios 11154 12534 14055 17798 19205
98 afios 7584 8980 10100 12254 13426
99 afios 4860 6174 6936 8256 8989
100 y més afos 6346 8849 10883 12659 13449

Imagen n’11: Poblacion residente en Espaiia a 1 de enero, por sexo, edad y anio
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Ademas no es solo un sector que con crecimiento a corto plazo. Se aprecia en la
siguiente tabla que a largo plazo también se mantiene esta tendencia ascendente de la
poblacioén de la tercera edad.
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Proyecciones de poblacion a largo plazo. 2009-2049
Resultados nacionales

Poblacion residente en Espafia a 1 de enero por sexo, edad y afio.

Unidades:personas

2020 2023 2027 2031 2035 2040 2045 2049

Ambos sexos
65 afios 515827 566263 618735 664002 686619 721505 688459 596191
66 afios 498049 543352 604225 649529 675063 709944 702699 617261
67 afios 482779 522401 590204 634169 664214 697521 710007 637208
68 afios 474354 503481 570770 619327 656251 684619 712538 657250
69 afios 469743 485627 547866 599613 644569 672886 706706 672625
70 afios 456797 468277 523636 583360 628338 661831 697436 684488
71 afios 446182 458241 501318 567554 611234 648895 683607 689488
72 afios 440587 451880 480798 546395 504414 634826 668948 689584
73 afios 426287 437609 461303 521938 572895 623987 653504 681448
74 afios 407042 425076 442009 496204 554557 609306 638864 669796
75 afios 385161 417424 429779 472075 536340 590193 624665 653406
76 afios 360763 401172 420456 449450 512827 569926 608295 635855
77 afios 345724 380224 403513 427588 486014 549482 590369 617166
78 afios 311628 356662 388081 405916 457854 524230 574794 598800
79 afios 284866 330702 376331 390062 431006 501577 555193 580367
80 afios 272688 313079 356608 376464 405147 478433 530861 559219
81 afios 260362 278302 332355 355595 379663 450001 504805 535049
82 afios 251500 250303 305814 335787 354184 418358 477979 514208
83 afios 250640 235104 277163 318659 333374 385334 446415 488038
84 afios 243487 227357 255710 294591 314280 353377 416718 457405
85 afios 200254 207425 221028 267249 289318 322673 386752 425478
86 afios 207627 201479 192623 238544 265365 292625 352648 392885
87 afios 187458 190372 174826 209164 243960 263185 316674 356951
88 afios 165474 173668 162732 185050 217613 237786 280514 322856
89 afios 142664 151678 141994 153924 189271 213793 245808 288526
90 afios 119401 131159 130899 127515 160773 186027 212541 251455
91 afios 99017 110095 116358 109039 132978 159809 180881 213996
92 afios 79515 89860 99195 95019 110808 136503 151473 178607
93 afios 63098 71138 80673 77378 85751 112581 126857 14718t
94 afios 48890 55952 65063 66670 66563 90522 105767 120082
95 afios 37872 42902 51311 55830 53769 7577 85972 97328
96 afios 28369 32652 39570 45102 44547 55503 69514 78168
97 afios 20777 24163 29533 34692 34434 43373 55926 62767
98 afios 14529 17739 21827 26383 28066 31458 43419 50029
99 afios 9881 12423 15494 19339 21922 22674 32565 38371
100 y mas afios 14442 18524 24283 30743 37354 40429 51819 64841

Imagen n®12: Poblacion residente es Espaiia a 1 de enero por sexo, edad y ario

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 26 de 144

b) El sector en Navarra

Una vez realizado el estudio del mercado a nivel de Espaia, a continuacion se realizara
un estudio mas especifico a nivel de Navarra, ya que, es el lugar donde realmente interesa
estudiar la situacion de mercado y las opciones existentes para la puesta en marcha de una
empresa de teleasistencia.

La raz6n fundamental por el cual se ha decidido ubicar la empresa en Navarra es por la
falta de servicios destinados a las personas dependientes que existe en la zona noroeste de
la provincia, exactamente en el valle de Sakana. A pesar de que el ratio de cobertura en
Navarra es superior al 4%, en esta zona en concreta nos encontramos con una carencia de
plazas residenciales y empresas destinadas a este destino considerable.

Para ello es muy interesante realizar un estudio de mortalidad y hallar la posible
evolucidn de la poblacion Navarra en un futuro inmediato.

b.1-) Estudio de la mortalidad e hipdtesis sobre la evolucion futura

La evolucion de la mortalidad en Navarra describe durante los ultimos 25 afos una
pauta ordenada, sin cambios fortuitos y con una tendencia continua hacia la mejoria. Para
el estudio de este fenomeno se ha recurrido a las clasicas tablas abreviadas de mortalidad,
una herramienta que permite cuantificar cuales son los riesgos de fallecer entre las distintas
edades (nQx) y que ofrece como indicador de sintesis la esperanza de vida al nacimiento
(e0) y a distintas edades (ex).

La esperanza de vida al nacimiento (e0) se ha incrementado de forma continua durante
el periodo de estudio, pasando en el caso de los hombres de 70,2 afios en 1975 a 77,6 afios
en 2002, y en las mujeres de 76,7 a 84,8 afos. Sin embargo, aunque la tendencia de los
ultimos 25 afos ha sido siempre creciente, el ritmo al que se han producido las mejoras se
ha ido reduciendo suavemente, una situacion que también se ha constatado en la mayor
parte de las poblaciones europeas. En Navarra, la tasa de variacion interanual de la e0 fue
en promedio de 0,445 afios para los hombres en la década de los 80, mientras que
disminuy6 a 0,207 en la década de los 90. En el caso de las mujeres esta tasa fue de 0,385
en los afios 80 y de 0,289 en los 90.
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Imagen n°13: Estudio mortalidad: Esperanza de vida al nacimiento

Para proyectar la mortalidad en Navarra se ha procedido utilizando coeficientes de
mejora interquinquenales (nRx), que se obtienen a partir de las series de nQx mencionadas
anteriormente.

tt+5 {J;_i
'|qu- = 1
1Qx
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De éstos se deriva que las mejoras en mortalidad se producirdn de forma decreciente
entre las edades 0 a 35 afios y 75 a 100 afios y de forma creciente entre los 35 a 55 afios.
Para la aplicacion de estos coeficientes ha sido necesario proceder a un suavizado previo
de los mismos, ya que de otra forma su comportamiento era excesivamente erratico.

Obtenidas las tablas de mortalidad del periodo de proyeccion se puede proceder al
calculo de las probabilidades de paso (nZx), que permiten estimar cuantos individuos de
edad x, x+4 estardn vivos 5 anos después y tendran edades x+5, x+9.

Esperanza de vida al nacimiento
segun sexo

Hipdteaiatladia Mujeres Hipdtesis Media Homores
iy Hipdaaiab0%e Mujares e Hipdess A% Homiores

E darl

4 a7

o L) f==) -— - T = m =] o o W0
=] = = = = = _— — — —_— o o
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Ciosgrvada Frayaciado
Imagen n° 14: Estudio: Esperanza de vida al nacimiento segun sexo
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En este ambito se han formulado dos hipdtesis sobre la evolucion futura de la
mortalidad. La diferencia entre ellas estriba en el ritmo al que se produciran las mejoras.
La hipotesis media corresponde al ritmo mas moderado y se ha aplicado sobre la
‘Proyeccion 1’ y la ‘Proyeccion 3°, mientras que la hipotesis alta describe un ritmo de
mejora mas acelerado y se ha aplicado sobre la ‘Proyeccion 2°. La diferencia entre ambas
puede apreciarse en el grafico de esperanzas de vida observadas y proyectadas.

Proveccion 1. La evolucion mas probable: hasta las 645.000 personas

Esta primera proyeccion, que ha sido considerada como la mas probable, prevé un
crecimiento poblacional que cifrard los habitantes de Navarra del afio 2022 en cerca de
645.000 personas. Segun esta prevision la poblacion futura serd ligeramente mas
envejecida que la actual (la edad media pasara de 41,1 a 42,9 afios), al tiempo que se prevé
un incremento de los menores de 15 afos.

Los gréficos inferiores muestran que la poblacion menor de 15 afos pasarda de
representar el 13,4% en 2002 al 16,8% en 2022, y de forma similar los menores de 20 afios
incrementaran su importancia desde un 18,7% hasta un 22,0%.

indices de juventud y vejez (proporcién de jovenes y de mayores sobre el total de la poblacion)
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Imagen n°15: Estudio: Indices de juventud y vejez (proporcién de jovenes y de mayores

sobre el total de la poblacion)
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La poblacion mayor de 64 afos crecera desde un 18,0% hasta el 20,0% (en cifras
absolutas se pasara de 102.700 personas a 129.100) y los mayores de 59 afios pasaran de
representar el 22,4% al 26,0% de la poblacion total.

Los indices de dependencia reproducen la relacion entre la poblacion en edad
econdmicamente activa (15-64 en la version 1 y 20-59 en la version 2) y la poblacion en
edad inactiva (menores de 15 y mayores de 64 en la version 1, y menores de 20 y mayores
de 59 en la version 2). La trayectoria que seguiran estos indices muestra que la poblacién
activa deberd soportar cada vez un mayor nimero de inactivos, fruto no solo del moderado
envejecimiento poblacional sino también del aumento de poblacién menor de 20 afos.

indice de Dependencia (1) y (2)
o{1) 1D {2)
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Imagen n° 16: Estudio: Indice de dependencia

El resultado global a 20 afos vista puede apreciarse en las piramides de poblacién que
siguen en las que se aprecia la importante disminucion del peso relativo de la poblacion de
20 a 39 afios y el aumento en las edades 0 a 14 y 45 a 64.Este resultado es consecuencia de
adoptar la hipotesis mas alta de migraciones, una hipdtesis moderada sobre fecundidad y
una hipotesis baja de mortalidad. En términos numéricos, éstas se traducen en un saldo
migratorio que arroja un balance positivo anual proximo a 3.050 personas, en el
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mantenimiento del nimero medio de hijos que cada mujer deja tras de si al final de su vida
fecunda y que coyunturalmente se traducird en un aumento de la fecundidad y de la
natalidad, que hara volver a cifras de nacimientos préoximas a los 7.500 en 2008-2017 y
una esperanza de vida que seguird aumentando, aunque a un ritmo mas moderado de lo que
lo ha hecho en el tltimo decenio.

Piramide de poblacion segun la
Proyeccion 1

Moblacide baas 112002 00 mia
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Imagen n°17: Piramide de poblacion segun la proyeccion 1

Proveccion 2. Crecimiento mas moderado: hasta los 620.000 habitantes

La Proyeccion 2 prevé un crecimiento de la poblacion mas moderado que la anterior,
cifrando los habitantes de Navarra de 2022 en 621.000 personas, al tiempo que la
estructura de poblacion que resulta es mas envejecida.
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Los indices de juventud presentan en este caso una evolucién también ascendente pero
con un crecimiento mas moderado, al tiempo que en el Gltimo quinquenio la tendencia de
estos se modifica y comienza a descender el peso relativo de los jovenes.

indices de juventud y vejez (proporcion de jovenes y de mayores sobre el total de la poblacién)
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Imagen n°18: Proyeccién 2: Indices de juventud y vejez (proporcion de jévenes y de

mayores sobre el total de la poblacion)

En contraposicion, los indices de vejez creceran a mayor velocidad y la poblacion
mayor de 64 afios alcanzara el 21,6% en 2022 y la mayor de 59 afios se aproximara al 30%
(28,3%).

En coherencia con estos resultados, los indices de dependencia presentan un
crecimiento mayor, de forma que al final del periodo de proyeccion por cada 100 personas
de 20 a 59 anos habra 97 con menos de 20 o mas de 59, y por cada 100 entre 15 y 64 afios
habra 60 con menos de 15 afos o0 mas de 64.
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Imagen n°19: Proyeccion 2: Indice de dependencia y pirdmide de poblacion

Las piramides superiores permiten apreciar que la poblacion entre 20 y 40 afios sufrira
una fuerte disminucion mientras que la poblacion de 50 a 65 y de 5 a 14 vera aumentar su
peso relativo.

Proyeccion 3. Sin migraciones: hasta 574.000

La Proyeccion 3 prevé un futuro muy poco probable pero que es interesante ilustrar para
conocer la incidencia que la migracion puede tener sobre la evolucion demografica. Esta
proyeccion se caracteriza por considerar que no existirdn migraciones o, de forma
equivalente, que los saldos serdn nulos en su desagregacion por edad y sexo.

En primer lugar, destaca que la poblacion de Navarra se cifraria en 2022 en 574.000,
una cifra no muy lejana de la del ano 2002 y que se produciria después de 5 afios de
continuo descenso de la poblacion.

Respecto a la mortalidad se ha adoptado la misma hipdtesis que en la Proyeccion 1 (una
mejoria que contindia pero a un ritmo mas moderado) y respecto a la fecundidad se ha
optado por la misma hipotesis que en la Proyeccion 2.

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 34 de 144

Los resultados obtenidos muestran un crecimiento muy suave de la poblacion hasta el
afio 2013, un estancamiento durante los cinco afos siguientes y un decrecimiento a partir
de 2017, que vuelve a situar la poblacion en 2022 en la magnitud alcanzada en 2007.

En cuanto a los indices de juventud, se prevé un crecimiento mas moderado y
decrecimiento en el ultimo periodo, mientras que los indices de vejez experimentaran un
incremento superior. La poblacion mayor de 64 afios alcanzard un peso del 22,0% y la
mayor de 59 afos del 29,5%.

Esta situacion hard que los indices de dependencia incrementen mdas sus valores
alcanzando, en el caso de considerar inactivos a los menores de 20 y mayores de 59, el
valor de 100 personas inactivas por cada 100 activas y en el caso de considerar a los
menores de 15 y mayores de 64 una relacion de 60 a 100.

indices de juventud y vejez (proporcion de jovenes y de mayores sobre el total de la poblacion)
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Imagen n°20: Proyeccion 3: Indices de juventud y vejez (proporcion de jovenes y de

mayores sobre el total de la poblacion)
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Imagen n®21: Proyeccion 3: Indice de dependencia y piramide de proyeccion

La comparacién de las piramides de poblacion de 2002 y 2022 permite observar la
importante disminucion de poblacidon que se produciria en la franja de edades 20 a 39 y de
forma mas general el desequilibrio piramidal.

En definitiva, el elemento mas resefiable de estas proyecciones es la necesidad que se
vislumbra de saldos migratorios positivos, ya que sin ellos se irdn produciendo lagunas de
poblacion activa en el mercado laboral y el envejecimiento poblacional sera la nota
predominante.

Otro aspecto fundamental a tratar es la calidad de vida y el estado de salud de las
personas mayores de 65 afos. En los siguientes graficos se puede ver que segun los niveles
de ingresos de cada persona, el estado de salud varia.

En Navarra parte de la poblacion de la tercera edad no dispone de acceso a cuidados
como consecuencia de la situaciéon econdmica que tengan. Una familia con ingresos
medios-bajos no puede permitirse la posibilidad de ingresar en una residencia geriatrica, ya
que el nivel econdmico requerido este tipo de asistencia no lo permite.

Por lo tanto existe una oportunidad de negocio en Navarra ofreciendo asistencia para
personas mayores de 65 afios que tengan unos niveles de ingresos medios-bajos.
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Imagen n°22: Estado de salud de los mayores de 65 aiios por niveles de ingresos

Los servicios especificos a las personas, centrados en los campos de la salud, la
vivienda, el aumento de la calidad de vida, la mejora de bienestar de las personas y la
consecucion universal del disfrute de los servicios sociales es otro &mbito de desarrollo
importante para el futuro. Las nuevas formas de vida han traido consigo la necesidad de
nuevos servicios a las personas. Ademas, estos cambios en las formas de convivencia han
venido acompafiados de una demanda social de mayor bienestar y calidad de vida. Un
ejemplo que ilustra estos cambios que se estdn produciendo son los hogares. La forma de
hogar tradicional estd sufriendo una metamorfosis y actualmente encontramos hogares en
los que vive una Unica persona, hogares formados por parejas sin hijos, hogares
monoparentales, hogares formados por personas mayores, etc.
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3.2. Entorno de la empresa

3.2.1. Clientes:

a) Clientes potenciales

Para lanzar nuestro servicio al mercado, se debe elaborar una tipologia previa de los
potenciales clientes de la teleasistencia. Nuestros clientes serian personas en situacion de
dependencia que:

¢ Viven solos o pasan gran parte del dia sin compaiia.

¢ Tienen un aislamiento geografico o desarraigo social.
e Sufren los riesgos causados por la avanzada edad.

e Personas con discapacidad.

¢ Padecen enfermedades.

¢ Familiares y/o cuidadores informales.

b) Necesidades

Una vez expuesta la lista de los clientes, resulta obligatorio realizar un analisis de las
necesidades y dificultades a las que han de enfrentarse en su vida diaria.

El analisis de necesidades debe considerar la heterogeneidad del grupo social al que nos
estamos refiriendo, que estd formado por subgrupos con necesidades diferentes, como
consecuencia de los distintos niveles de dependencia que poseen, diferentes niveles socio-
econémicos, percepciones distintas de la calidad de vida, diversas aspiraciones
personales...

Con la satisfaccion de las necesidades se pretende contribuir a la mejora de la calidad de
vida de las personas. El concepto de “calidad de vida” incluye a su vez una amplia
variedad de conceptos, como “vida satisfactoria”, “vida digna”, “bienestar subjetivo”,
“bienestar psicoldgico” o “desarrollo personal”.
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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, un entorno de residencia inadecuado, el
aislamiento social, la privacion econdmica, etc.

Las personas mayores consideran de interés las soluciones que pretendan aliviar la
carga en temas relacionados con:

e El control de la seguridad.

e Lamovilidad y el confort.

e El control de la climatizacion.

e Larealizacion de las tareas domésticas.

e Lasalud y los cuidados asistenciales.

¢ Lainformacion y la comunicacion.

e Laeducacion y la formacion.

¢ Elocio y el entretenimiento.

Estos factores pueden agruparse en cuatro grandes bloques, con el fin de facilitar la

futura aportacion de soluciones tecnologicas capaces de satisfacer a las personas mayores:

e Seguridad.

e Movilidad y confort.

e Cuidados de salud.

¢ Qcio y entretenimiento.
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Necesidades de Seguridad

Se trata de la principal preocupacion 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:

e Seguridad anti-intrusion.

Las personas mayores que viven solas se sienten desprotegidas, lo que les provoca un
temor hacia posibles intrusiones no deseadas.

e Seguridad técnica.

El envejecimiento provoca una pérdida de memoria, que puede redundar en pequeiios
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.

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. En colectivo particular bajo estudio, las
personas mayores, aparecen en ocasiones ciertas disfunciones fisicas que les impide
desplazarse con normalidad, ya sea fuera de su propio domicilio como dentro de él. Por
tanto, las necesidades de las personas mayores en cuanto a movilidad son:

e 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 tramites y gestiones
burocraticas...
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e Dentro del domicilio.

La dificultad para desplazarse influye principalmente sobre el desempefio de las tareas
domésticas.

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 hora de realizar
determinados movimientos. Esto les impide llevar a cabo tareas relacionadas con sus
autocuidados, como lavarse, vestirse o alimentarse, incluso tareas como subir o bajar
persianas y abrir o cerrar ventanas.

Necesidad 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.

Ayudar a la gente a mantenerse sana y asegurar una buena calidad de vida para sus
ultimos afios, constituye uno de los mayores retos para el sector sanitario actual. 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:

e 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 répida y eficaz, infunde confianza y tranquilidad al mayor.

Pero el deseo de tener una persona siempre disponible en caso de que al mayor le ocurra
algo, no solamente se refiere a algun problema con su salud fisica (una caida, una
indisposicion repentina), sino también a posibles problemas psicologicos principalmente
ocasionados por un sentimiento de soledad. Motivada por una sensacion de abandono, la
persona mayor (en realidad cualquier persona) siente en ocasiones la imperiosa necesidad
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de contactar con alguien para contarle sus vivencias y experiencias, sus problemas o
preocupaciones, o en resumidas cuentas, alguien con quien hablar.

Algunas personas, debido principalmente a la dificultad que encuentran a la hora de
salir de casa, carecen de ese contacto humano tan necesario para el buen desarrollo de la
vida. Aqui, las 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.

¢ 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 afirmacion cobra especial relevancia en el caso de las personas mayores.

Una dieta equilibrada y saludable juega un papel muy importante en la prevencion de
numerosas enfermedades cronicas (arteriosclerosis, hipertension, diabetes, etc.). Por tanto
se trata de un factor importante, que requiere de una concienciacion y sensibilizacion
dentro del colectivo de las personas de la tercera edad.

Por otro lado, estd demostrado que la realizacion de ejercicio fisico es beneficioso para
algunas de las enfermedades relacionadas con la edad, tales como la diabetes, las
enfermedades cardiovasculares o la hipertension. La actividad fisica es capaz de reducir la
demanda de cuidados médicos y la institucionalizacion.

e (Cuidados asistenciales.

Por ultimo, hay que considerar las necesidades puramente asistenciales de la persona
mayor: administracion de medicamentos, realizacion de pruebas basicas de caracter
general (toma de pulso, ritmo cardiaco, temperatura) o especificas de una enfermedad
(andlisis de aztcar, tension arterial, ECG).

Algunas de estas actividades puede realizarlas la persona mayor por si misma, como la
toma de medicamentos, y otras es necesario desplazarse a un centro de salud, equipado con
los dispositivos adecuados para realizar las pruebas.

Necesidades de Ocio v Entretenimiento

En este apartado entra en juego el concepto de “envejecimiento activo”, definido por la
OMS, 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
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capacidades y potencien el estado de salud de las personas mayores. La calidad de vida
estd 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. Las personas
mayores tienen la particularidad de poseer una gran disponibilidad de tiempo libre, tiempo
que podrian emplear en actividades de formacién y entretenimiento relacionadas con las
nuevas tecnologias. Cualquier actividad debe estar orientada a evitar el sentimiento de
soledad o abandono que experimentan las personas con la edad, reduciendo su aislamiento
social.

Por tanto, las necesidades sociales que presentan las personas mayores son:

¢ Comunicacidn con su entorno proximo (familiares y amigos).

Segun el CIS12, el 27,2% de los mayores declara sentirse s6lo algunas veces, mientras
que el 12,1% se siente s6lo con frecuencia. Este sentimiento de soledad estd
inevitablemente ligado a la ausencia de relaciones sociales, ya sea con sus familiares o con
sus amigos.

e Actividades de ocio y entretenimiento.

El CIS también expone que el 26,8% de las personas mayores declaran haber
experimentado aburrimiento en los ultimos dias, palidndolo principalmente con la
television.

Debe brindarse la posibilidad real y concreta de formacion y desarrollo personal, que
debe verse favorecida por las nuevas tecnologias de comunicacién, que salvan barreras y
acercan entre si a las personas. Por tanto desde la propia sociedad habrd que crear y definir
espacios de participacion social y de desarrollo personal para las personas mayores.

e Actividades de formacion.

Cada vez son mas los mayores interesados en actividades de formacion, relacionadas
con sus aficiones, con su situacion personal o con su profesion. La formacion fomenta la
realizacion personal y la participacion activa en la sociedad.

e Actividades de participacion.

Las personas mayores, como miembros activos de la Sociedad, llevan a cabo multiples
aportaciones, a menudo poco visibles. En este punto, la participacion e integracion de los
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mayores en la Sociedad se convierte en un factor clave por un lado, para su desarrollo
social, y por otro, para la propia Sociedad, que se enriquece con los conocimientos y
experiencias adquiridos por sus mayores a lo largo de toda su vida. Por ello es necesario
promover de forma creativa iniciativas que estimulen la participacion de las personas
mayores en el entorno rural y urbano.

Pero no solamente es necesario considerar las necesidades de las personas mayores, sino
también conocer cudles son sus percepciones acerca de la tecnologia e involucrarles en la
toma de decisiones, todo ello sin olvidar en ningin momento que los usuarios finales de las
aplicaciones y servicios que se ofrecen son ellos.

El reto de nuestra Sociedad es encontrar el mejor modo de cubrir las necesidades que
presentan las personas mayores. La utilidad de las TIC reside en su potencial como
herramienta capaz de cubrir las necesidades de todas las areas, y de crear entornos
favorables, accesibles y amigables para las personas mayores, facilitindoles la
permanencia en los lugares de vida de su eleccion.

3.2.2. COMPETIDORES:

La competencia esta formada por otras empresas que se dedican a la asistencia de
personas mayores de 65 afios como por ejemplo: residencias de ancianos, pisos tutelados,
centros de dia, atencion domiciliaria, teleasistencia o ayuda informal. Habrd que analizar
todas aquellas modalidades asistenciales que por su proximidad geografica supongan una
competencia para nuestra empresa de teleasistencia. Debido a la ubicacion (cerca de
Vitoria y de Pamplona), las residencias de las ciudades pueden suponer una alternativa
atractiva por el hecho de las facilidades que puede suponer vivir en una ciudad que se
encuentre relativamente cerca de los familiares. A pesar de considerar que el radio de
accion de nuestra empresa es de unos 20 - 25 Km, estudiaremos las diferentes alternativas
existentes en la zona que pueden ser competencia directa para la empresa en un radio de
50-100km.

a) Residencias

En este apartado analizaremos las residencias asistidas que por su ubicacion geografica
pueden suponer una competencia para nuestro complejo residencial. Evidentemente las
residencias que forman la competencia mas directa son aquellas que se encuentran en la
misma ubicacion geografica (radio de 20-25km) que el centro nuevo. Sin embargo,
también supondran una cierta competencia todas aquellas residencias situadas en las
grandes ciudades como Pamplona, Vitoria o Estella debido a su proximidad. Todas estas
residencias se considerardn que formaran nuestra competencia. Teniendo en cuenta la
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elevada carencia de servicio de asistencia para personas mayores de 65 afios en la zona
noroeste de Navarra, podemos considerar que la influencia que puedan tener las
residencias de las ciudades cercanas no sera significativa puesto que existe una gran
demanda y a igualdad de precios y servicios las personas residentes en la zona querran
continuar residiendo en ella.

En la ubicacion que se ha programado poner en marcha la empresa de teleasistencia,
existen diferentes residencias de ancianos como podemos ver en la siguiente tabla. A pesar
de la cantidad de residencias existentes, llama la atencién que existen muy pocas plazas
libres, por lo que la demanda en la situacién geografica predeterminada es muy elevada y
sigue en aumento).

Las residencias ofrecen infinidad de servicios e instalaciones para atender debidamente
a los pacientes. Pero tiene el gran inconveniente del precio. Muchas familias no se pueden
permitir el lujo de ingresar a sus mayores en este tipo de centros, ya que los ingresos y la
situacion de la economia no se los permite. Ademas es la zona mas afectada por la crisis y
esto ha echo que se busquen alternativas a las residencias por la imposibilidad de pagarlas.

De todas formas las familias adineradas tampoco pueden disfrutar de este servicio, dado
que no hay plazas libre por esta zona por la gran demanda existente.

Puntos fuertes:

e Las ubicadas en ciudades, el atractivo que supone residir en una gran ciudad.
Siempre una ciudad te da muchas opciones, tanto para los clientes ingresados como
para los familiares que vienen de visita.

e Las ubicadas en nuestra zona, un precio por m2 inferior seguramente al que se
puede encontrar en las ciudades, menos gastos a la hora de la edificacion.

e [a gran cantidad de servicios e instalaciones existentes en los diferentes centros.

e La gran calidad del servicio ofrecido

Puntos débiles:

¢ Elevado precio de las plazas debido al servicio ofrecido.

e Si la residencia se encuentra en una ciudad, menor calidad de vida debido a la
mayor actividad de una gran ciudad.
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e Imposibilidad de encontrar una plaza libre residencial en la zona.
¢ Solo se ingresan en estas residencias personas con dependencia elevada.

e Las personas mayores de 65 afios prefieren no moverse de sus respectivos
domicilios, se sienten mejor en sus casas. Fuera de casa se sienten mads tristes,
desorientados, sufren mas de soledad...

Residencias cercanas:

108

Imagen n°23: Competidores: Residencias cercanas

b) Pisos tutelados:

Los pisos tutelados son edificaciones especialmente adaptadas para las personas
mayores que incluyen domicilios particulares y todos los servicios necesarios para facilitar
al maximo la vida a los residentes permitiéndoles gozar de independencia.

La existencia de pisos tutelados no esta excesivamente extendida. En la zona geografica
donde se va a poner en marcha la nueva empresa, no existe ningin servicio de pisos
tutelados, por lo tanto no suponen una competencia directa, aunque habrd que tenerla en
cuenta. Este tipo de servicio se encuentra casi en su totalidad en las ciudades de Pamplona
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y Vitoria. Como se puede observar en la tabla, el nimero de centros de este tipo no es
demasiado elevado. Més aun, en el momento actual no existen practicamente plazas libres.

Imagen n°24: Competidores: Pisos tutelados

Puntos fuertes:

e Los situados en las ciudades, la proximidad de todos los servicios externos que se
puedan necesitar asi como la cercania para los residentes de todo lo que ofrece una
ciudad.

Puntos débiles:

¢ Elevado precio debido a elevado coste del m2 edificable en las ciudades (casi la
totalidad se encuentran en las ciudades, como se ha visto con anterioridad).

¢ Menor calidad de vida, debido a la agitada vida en la ciudad.

e Imposibilidad de encontrar una plaza libre el la zona noroeste de Navarra y
tampoco en las ciudades cercanas.
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¢) Atencion domiciliaria

Consiste en recibir a domicilio el servicio de un trabajador familiar que asiste a la
persona en sus necesidades. El trabajador familiar hace trabajos domésticos y ayuda a la
persona en sus actividades diarias.

Este tipo de servicio esta extendido en la zona, pero de manera informal y particular. Es
decir, hay personas que trabajan a menudo sin estar dados de alta en la seguridad social, en
el cuidado de ancianos y discapacitados. La ventaja de nuestra empresa es que ofrece la
vigilancia y atencion de clientes 24 horas, 365 dias, sin diferencia de precio del coste que
supone un trabajador asistencial durante 40 horas semanales.

Solo en toda Navarra existen 5 empresas dedicadas a la atencion domiciliaria y no
solamente se dedican a prestar servicios a personas mayores de 65 afios, si no también a
nifios, a personas discapacitadas... Por lo tanto es muy escasa la presencia de este tipo de
servicio en Navarra y en Espafa generalmente.

Puntos fuertes:

e De igual modo que la teleasistencia, permite a las personas vivir de forma
independiente.

¢ Dependiendo del nimero de horas que suponga la atencion domiciliaria su coste es
menor a una residencia.

Puntos débiles:

¢ FElgrado de dependencia no puede ser excesivamente elevado ya que sino el coste
del servicio aumentaria de tal manera que seria superior a la estancia en una
residencia. Ya que necesitariamos personal cualificado las 24 horas del dia, con el
coste que supone tener una sola persona a disposicion total.

e Falta de personal especializado. En muchos casos aunque se trate de personas
“con experiencia” no son personas debidamente formadas para atender las
necesidades de personas con un grado de dependencia mas elevado.
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d) Centros de dia:

Los centros de dia para personas mayores son establecimientos de acogida diurna, con
una estructura funcional compensatoria del hogar y una alternativa al internamiento, con
una funcién socio-asistencial destinada a la atencion de gente mayor con discapacidades,
para satisfacer sus necesidades y dar apoyo psicosocial a los familiares.

Existen centros de dia en locales independientes y residencias que también acogen a
personas en régimen diurno, por ejemplo el centro Josefina Arregui, situado en Alsasua
ofrece este servicio.

Puntos fuertes:

e Posibilidad de ajustar, de forma muy eficaz, los recursos humanos necesarios en
funcién del nimero de usuarios del centro.

e En caso de impago del importe del servicio, no existe el inconveniente de una
residencia, donde es muy dificil desembarazarse del cliente que no paga. El
paciente acude cada dia a pernoctar a su domicilio ya que el centro cierra sus
puertas por la noche.

Puntos débiles:

e El precio del servicio puede ser un problema, ya que algunas familias pueden
preferir afiadir algo mas de dinero y contratar una plaza en una residencia asistida.

¢ En caso de empeoramiento del estado del usuario, no se puede continuar con sus
cuidados dada las caracteristicas del centro y tiene que ser derivado.

¢ Horario limitado. Los centros tienen horario ininterrumpido durante el dia y los
dias festivos permanecen cerrados, por lo que algunos usuarios o sus familias
pueden interpretar insuficiente el servicio.

e Uno de los mayores s del centro de dia y quizé su punto débil mas importante,
estd en el transporte del usuario desde su domicilio hasta el centro cada dia. El
transporte adaptado es caro y eso disuade a muchos posibles usuarios de acudir a un
centro de dia.

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 49 de 144

e) Ayuda informal:

Es toda ayuda voluntaria (no retribuida formalmente) prestada por toda la poblacion de
18 afios y mas, residente en viviendas familiares, a las personas de 65 afios y mas. Es
conocido que nuestro pais dispone de un sélido sistema de apoyo informal, en su mayoria
familiar, en el que las mujeres, y sobre todo las hijas, realizan las tareas de cuidado, en la
mayoria de los casos a diario. El perfil de la cuidadora (82%) es una mujer adulta (45-64
afnos) en doble proporcion que en el resto de las edades, con escaso nivel de instruccion y
dedicada a las actividades domésticas. Sin embargo, esta situacion ha empezado y
continuara cambiando en los proximos afios de forma radical.

El desafio futuro para los cuidados de los adultos de hoy deberia obligar a una mejor
integracion y coordinacion de los servicios formales y de la ayuda informal que garantice
un nivel de atencion digna y equilibrada para todos, personas dependientes y cuidadores,
de forma que la persona dependiente reciba los cuidados adecuados y el cuidador informal
no vea truncado su desarrollo personal y profesional por la necesidad de atender al
dependiente.

PERSONA %%
Conyuge 20]
Hija 40
Hijo 10
Otros Familiares 15|
\Vecinos, amigos, empleados del hogar &l
Servicios sociales y voluntarios 5]
Otros 2
Imagen n°25: Ayuda informal: Porcentaje de personas que ofirecen ayuda informal
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FRECUENCIA DE LA AYUDA INFORMAL

@ De forma ccasional

m Mensualmenta

O Cada dos semanas

O Semanalmente

m A diario

gi.C

Imagen n°26:

Frecuencia de la ayuda informal (fuente: Inmerso)

MAYORES

FERSONA PRIMCIPAL EM LA AYUDA A LOS

@ Canyuga

| Hiia

o Hijo

O Otros Familiaras

@ Vecinos, amigos,
amplaados dal hogar

@ Sarvicios socialas v

voluntarios
m Otros

Imagen n°27:

Puntos fuertes:

Permite a la persona residir en su hogar habitual o con familiares.

No supone coste alguno.

Persona principal en la ayuda a los mayores
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Puntos débiles:

¢ No todas las personas disponen de personas que se puedan hacer cargo de ellas.

e Las personas encargadas de la ayuda no son profesionales preparados y en
muchos casos no pueden dar el servicio necesario a esa persona.

e Si el grado de dependencia es elevado implicard una dedicacion de muchas
horas, siendo esto incompatible para las personas que prestan la ayuda con tareas
del hogar o con su actividad profesional.

¢ Disminucion de este tipo de ayuda debido a la incorporacion de la mujer al
mundo laboral, ya que en su mayor parte eran amas de casa las que dispensaban la
ayuda.

f) Teleasistencia

La Teleasistencia domiciliaria es un servicio que, a través de la linea telefénica y con un
equipamiento de comunicaciones e informatico especifico, ubicado en un centro de
atencion y en el domicilio de los usuarios, permite a las personas mayores y/o personas
discapacitadas, con solo pulsar el boton que llevan constantemente y sin molestias, entrar
en contacto verbal "manos libres", durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, con
un centro atendido por personal especificamente preparado para dar respuesta adecuada a
la crisis presentada, bien por si mismo o movilizando otros recursos humanos o materiales,
propios del usuario o existentes en la comunidad.

Este servicio basico debe complementarse con "agendas" de usuario, que permitan
recordar a éste la necesidad de realizar una actividad concreta en un momento
predeterminado, de forma esporadica o con la periodicidad que se fije, como, por ejemplo,
la toma de medicamentos, la realizacion de una gestion, etc.

Con ello, se posibilita a los mayores y a las personas discapacitadas, que no necesitan de
atencion permanente y presencial de otras personas, tener la seguridad de que ante crisis de
angustia y soledad, caidas, emergencias sanitarias, fuego en su vivienda, etc., puedan
contactar de forma inmediata con el centro de atencion.

Por otra parte, desde el centro de atencion se contacta periddicamente con los usuarios
del servicio a fin de hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e
intervenir si las circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios pueden comunicarse
con el centro cuando lo estimen oportuno.
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El objetivo fundamental es contribuir a lograr la permanencia de personas vulnerables
en su medio habitual de vida, evitando los grandes costes personales, sociales y
econdmicos que el desarraigo del medio conlleva, facilitando el contacto con su entorno
socio-familiar y asegurando la intervencion inmediata en crisis personales, sociales o
médicas para proporcionar seguridad y contribuir decisivamente a evitar ingresos
innecesarios en centros residenciales.

El servicio de Teleasistencia Domiciliaria estd destinado, prioritariamente, a las
personas que se encuentren en alguna de las siguientes situaciones:

e Temor y angustia motivados por el aislamiento social y / o desarraigo.
e Riesgo por avanzada edad, discapacidad o enfermedad.

¢ Aislamiento y desarraigo, entendidos tanto geografica como socialmente.

Llama la atenciéon que en nuestra zona no existe ninguna empresa destinada a este
servicio, por lo que es una zona muy interesante para hacer negocio. La poca teleasistencia
que existe en Navarra es a nivel estatal con sedes en Madrid, Barcelona, Gijon. En el
momento actual estas empresas no estan prestando sus servicios en la zona donde
inicialmente la empresa que se propone pretende desarrollar su actividad. La empresa de
teleasistencia que se describe en el presente proyecto ofreceria una asistencia en la zona
con un radio de 20-25 Km. de la localidad donde se situa su sede, ofertando un servicio
muy cercano a los consumidores y con un tiempo de respuesta ante incidencias minimo.

Puntos fuertes:

e Permite a las personas continuar residiendo de forma independiente mientras su
grado de dependencia lo permita.

e Bajo coste debido del equipo telefonico-informatico en comparacion con los otros
tipos de asistencia a las personas mayores.

e El precio del servicio es relativamente barato comparando con otros servicios.

e Permite atender a los consumidores desde una oficina, teniendo a todos los clientes
controlados sin gran cantidad de personal.

¢ El equipo informético informa de los avisos de cada paciente; consultas, tomas
de medicamento...
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Puntos débiles:

¢ Desconocimiento de este tipo de servicio. Serd muy importante la promocién a
realizar para dar a conocer este tipo de servicio.

e Destinado a personas con un grado de dependencia que no puede ser demasiado
elevado. En caso de grado de dependencia elevado, es mejor el ingreso de estas
personas en residencias. ..

e El tiempo de reaccion normalmente es elevado ante una crisis grave en empresas
de teleasistencia estatales, dada la lejania. En nuestro caso se pretende disminuir
este tiempo de reaccion actuando en un radio de 20-25km, para proporcionar a los
familiares, mayor seguridad.

Una vez descritos los distintos tipos de competencia de nuestra empresa de
teleasistencia, se han analizado los puntos débiles y puntos fuertes de cada una de ellas.

Para finalizar con este andlisis de la competencia, vamos a realizar un andlisis DAFO de
nuestra empresa que de alguna manera viene a resumir el andlisis previo. Para ello
debemos estudiar los puntos fuertes y débiles de la empresa, oportunidades y amenazas:

3.2.3. Analisis DAFO
Fortalezas:

e Por el hecho de no estar situado en una gran ciudad sino en alrededores y zona
con poco trafico, la calidad de vida de la que gozan los residentes es mucho
mayor. Ademas el tiempo de reaccion también disminuira, ya que la cercania y
la falta de grandes aglomeraciones de gente hace que el servicio sea mas rapido y
eficaz.

e El precio del m2 edificable en las ciudades, especialmente en Pamplona y Vitoria
es muy elevado lo que influye directamente en unos precios por plaza residencial
muy elevados. La situacién de nuestra base en una zona donde el coste del suelo
edificable es menor permite que la inversion a realizar sea mucho menor que si
construyéramos una residencia. Ademds que al ser una empresa de teleasistencia
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necesitaremos de un lugar pequeio, ya que el control se realiza a partir de software
informatico.

e Al ser un servicio de teleasistencia, el paciente no tiene que moverse de su
domicilio. Este es un punto muy importante, ya que, los mayores se sienten en
casa, protegidos y comodos. Para los familiares también es un punto a favor, ya
que, las vistas son mas agradables y no suponen la molestia de tener que ir a un
centro geriatrico para visitar a su familiar o amigo.

e Otro aspecto fundamental es el precio. Dada la situacion econdOmica que
atravesamos en Espafa y concretamente en nuestra zona. La gente carece de dinero
para ingresar a los ancianos en centros, por lo tanto un centro de teleasistencia
cubriria las necesidades de estas familias desembolsando menor cantidad de dinero,
y disfrutarian de un muy buen servicio personalizado.

Debilidades:

e Por el hecho de estar situado en las afueras, la accesibilidad de algunos servicios
externos puede tener un coste mas elevado que si la residencia se encontrase en la
propia ciudad.

e Necesidad de realizar una buena publicidad de la empresa para llegar cuanto antes
al publico objetivo. Es primordial conseguir clientes para recuperar la inversion lo
antes posible.

e Relacionado con el aspecto anterior, ademas de la inversion inicial, habrd que
soportar los costes durante los primeros meses de funcionamiento de la empresa.

e El concepto de teleasistencia se encuentra poco extendido, la gente no tiene
informacion y referencias sobre este nuevo servicio, por lo tanto habra que darse
a conocer lo antes posible y con la méxima claridad en el menor tiempo posible.
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Oportunidades:

¢ Sector en plena fase de expansion. Como ya se ha comentado se trata de uno de
los nichos de mercado que mayor crecimiento va a presentar en los proximos afios.

¢ Profesionalizacion del sector. Cada vez la tecnologia va ocupando un lugar mas
importante en la sociedad, una empresa de teleasistencia ofrece una gran
oportunidad de cuidar y controlar a nuestros mayores mediante la tecnologia,
ahorrando personal de servicio.

e Servicios y estructura adaptados a las necesidades y/o exigencias de los clientes,
cada vez mas exigentes.

e La imposibilidad cada vez mayor de recibir ayuda informal por parte de los
familiares, debida principalmente a la incorporacion de la mujer, persona que en su
mayoria era quien prestaba la ayuda, al mercado laboral.

e Por la crisis que estd sufriendo la sociedad, imposibilidad de pagar una
residencia.

Amenazas:

e Debido a la falta de informacion, posibilidad de que las personas elijan otra
opcion por desconfianza que pueda generar una empresa (servicio) nueva.

3.2.4. Proveedores

A la hora de hablar de nuestros proveedores tenemos que tener en cuenta las empresas
que se encargaran de instalar los dispositivos electrénicos en los domicilios de los
pacientes. La instalacion y la puesta en marcha de estos dispositivos lo realizaran las
empresas de domética o los instaladores eléctricos.

Las empresas de ingenieria domotica que se encuentran cerca de la ubicacion de la
empresa son los siguientes:
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¢ Empresas de domotica

>

>

>

DOELECTRIC (Zaragoza)

DOMITEL (Barcelona)

INDOTEC (Bizkaia)

INGENIERIA DOMOTICA (Pamplona-Madrid-Levante)
INGENIUM (Oviedo, Asturias)

INMOMATICA (Madrid-Guadalajara-Granada)
MASESPACIO (Madrid)

DOMONORTE (Noja, Cantabria)

GRUPO ELEKTRA (Navarra-Gipuzkoa-Bizkaia-Alava, Zaragoza-Asturias-
Cantabria)

HOMESYSTEMS (Madrid)
DOINTEC (Navarra)

SYON (Tudela)
PRODOMOTICA (Bilbao)
PROMONTEC (Alfaro, Rioja)

DOMOCRACY

e Instaladores eléctricos

Los instaladores eléctricos una vez que la empresa de domotica nos haya facilitado
todo los dispositivos y materiales necesarios para instalacion, se encargaran del
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montaje y puesta en marcha de dichos dispositivos. Estos instaladores eléctricos
pueden ser personal interno de la empresa de domética o instaladores autonomos.

e Ambulancias

En caso de emergencia o crisis de un paciente la empresa se hara cargo de avisar a una
ambulancia para poder atender al paciente de la forma mas eficiente y rapida posible.
Para ello se mandard una sefial de alarma con la direccidon del paciente que requiera la
urgencia al la ambulancia mas cercana de la ubicacidn del usuario de nuestro servicio.

Este servicio de ambulancia requiere un coste adicional al usuario del servicio.

3.2.5. Prescriptores:

Nuestros prescriptores son todos aquellos que influyen en la compra de nuestro servicio.
Por tanto estos son los centros que nos ayudardn a captar clientes, ya que, la gente que
requiera el tipo de servicio que ofrece nuestra empresa acudird a los siguientes
departamentos o asociaciones para obtener informacion acerca de las diferentes opciones
que puedan a tener para satisfacer su necesidad.

e C(Centros de salud cercanos
® Asociacion de ayudas para tercera edad: localizado en Echarri-Aranaz
e Sanidad del gobierno de Navarra

e Departamento de bienestar social
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3.3. Estrategia de posicionamiento

Si recurrimos a los diferentes tipos de estrategias competitivas o de unidad de negocio
definidas por Porter, en el caso de la empresa de teleasistencia que ocupa este plan de
empresa, la estrategia a seguir seria de diferenciacion de producto, en este caso, servicio
ofrecido. Veamos explicitamente cuales son los aspectos diferenciales clave de nuestro
complejo:

3.3.1. Calidad de los servicios prestados

Es la razon de ser de nuestra empresa. El objetivo es ofrecer la mayor calidad de vida
posible a los pacientes, mediante todos aquellos servicios que puedan necesitar y mediante
un personal altamente profesionalizado capaz de atender sus necesidades con la maxima
eficacia.

Uno de los aspectos que han motivado la ubicacion del complejo residencial en las
afueras de las grandes ciudades, es que la calidad de nuestro servicio mejora de manera
importante. Al estar fuera de la cuidad evitamos grandes aglomeraciones, la circulacion de
la ciudad, los atascos...y esto repercute directamente en la calidad del servicio, puesto que,
ante cualquier urgencia que pueda surgir, el tiempo de reaccion disminuird notoriamente,
ofreciendo a nuestra clientela un servicio eficaz y rapido.

La calidad “puertas adentro” es la relativa a todos aquellos servicios o aspectos que no
son apreciables de cara al publico pero sin embargo son los que dotan de una mayor
calidad de vida a nuestros pacientes. Estos aspectos son: profesionalidad de los
trabajadores de la empresa, cuidado e higiene de los pacientes, calidad de las comidas,
trato amable de los trabajadores...

Hay que cuidar mucho la denominada calidad “puertas afueras”, es aquella relacionada
con los aspectos que del centro que pueden ser apreciados por posibles clientes. Estos
aspectos son bdsicamente la limpieza y correcto mantenimiento de las instalaciones,
adecuado aspecto del personal y todos aquellos aspectos que influyen en la imagen y/o
percepcidn exterior que se tiene de la empresa.

Evidentemente, son importantes ambos aspectos ya que uno es relativo a la calidad de
vida de los residentes mientras que el segundo influye en la imagen de la empresa. Para
tener cuidado con ambos conceptos la empresa se encargara de los siguientes aspectos:
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e (orrecta higiene y estado de salud de los pacientes.

e (alidad en las comidas teniendo en cuenta ademas las necesidades nutritivas de los
residentes.

e (Correcto trato del personal a los pacientes. Se trata de ofrecer un trato profesional
pero también los mas “humano” posible.

En cuanto a la calidad “puertas a fuera” serd el personal de mantenimiento el
responsable de garantizar los criterios de calidad establecidos:

¢ [nstalaciones limpias y en buen estado.

e Aspecto correcto del personal profesional.

3.3.2. Precio

Uno de los aspectos fundamentales de nuestra empresa de teleasistencia es el precio de
este tipo del servicio. Se trata de un servicio al alcance de familias con un nivel de ingresos
medios-bajos. Con la crisis que esta sufriendo esta zona mucha gente se encuentra en
regulacion de empleo y los ingresos de las familias han disminuido sustancialmente. Esto
hace que una residencia sea una opcidn inviable para muchos habitantes de la zona, por lo
que la opcidn que ofrece nuestra empresa es muy interesante.

3.3.3. Diferenciacion

La estrategia mas importante a seguir por nuestra empresa es la diferenciacion. Como se
ha comentado en el apartado de los competidores, la teleasistencia solo existe a nivel
estatal, por lo tanto lo que nuestra empresa quiere ofrecer es un servicio mucho mas
cercano y personalizado.

La ubicacién que tiene nuestra empresa hace que nuestros potenciales clientes se
encuentren muy cerca de nosotros (15 min. aproximados el paciente mas lejano), y esta
localizacidon hace que estemos en contacto directo con nuestros pacientes y familiares.
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La idea es ofrecer visitas semanales a las personas que se encuentran en dependencia y
hayan adquirido nuestro servicio, ademads si algin paciente sufre soledad o tiene mal dia, el
hecho de hacerle una visita y hablar en persona con el, le da un valor anadido a nuestra
empresa.

Queremos que nuestros clientes se sientan protegidos y seguros con nosotros, y para
ello el trato personal y la disponibilidad de nuestros trabajadores para atender
personalmente las personas que hayan solicitado nuestros servicios, es muy importante.

Este factor le da un toque innovador a la empresa, ya que el resto de servicios de
teleasistencia no dispone se esta cercania entre los pacientes y el personal especializado
que dispone la empresa.
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3.4. Marketing Mix

3.4.1. Introduccion

La direccion de marketing de una empresa tiene como objetivo establecer las relaciones
entre las denominadas variables externas (mercado, competencia, entorno...) con las
variables internas de la empresa, las denominadas “4P” (precio, producto, promocion y
distribucion) de modo que se consigan los objetivos establecidos en cuanto a rentabilidad,
cuota de mercado y aumento de ventas.

El estudio de las denominadas variables externas se ha realizado en apartados
anteriores. En este apartado se pretende definir cuales son las “4p” para la empresa objeto
de analisis del presente proyecto.

Dependiendo del criterio que utilizado para segmentar el mercado se podra hablar de
una estrategia diferenciada o concentrada. Si segmentamos el mercado segun el poder
adquisitivo, es evidente que el servicio ofrecido (teleasistencia) estara concentrado en un
segmento. El servicio ofrecido por la teleasistencia corresponde a un segmento de
poblacién con un nivel adquisitivo medio-bajo, debido a que se trata de un servicio mas
barato para aquellas personas que no pueden permitir el lujo de ingresar a sus mayores o
familiares que precisan ayuda en un centro geriatrico.

Si el criterio escogido para segmentar el mercado es el grado de dependencia de las
personas (0 servicios que necesitan) en este caso nos centraremos en personas que no
tengan un grado alto de dependencia, es decir, que mas o menos se puedan valer por ellos
mismos, pero debido a su avanzada edad, o dependencia precisan de ciertos cuidados y
atenciones.

3.4.2. Producto

Como ya se ha comentado anteriormente nuestra empresa estd caracterizada por el
concepto innovador de ofrecer a nuestros clientes el servicio de teleasistencia con una
tecnologia muy avanzada y a la vez ofreciéndoles una cercania a nuestros pacientes que
hace que hace que el servicio sea unico.
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a) Caracteristicas de la empresa

A continuacion vamos a describir las instalaciones y servicios de los que goza nuestra
empresa. Enumeraremos los diferentes servicios que se pueden contratar dependiendo de 1
grado de dependencia de cada cliente.

El objetivo que persigue la teleasistencia es: “lograr la permanencia de personas
vulnerables en su medio habitual de vida, evitando los grandes costes personales, sociales
y econdmicos que el desarraigo del medio conlleva, facilitando el contacto con su entorno
social familiar y asegurando la intervencidon inmediata en crisis personales, sociales o
médicas para proporcionar seguridad y contribuir decisivamente a evitar ingresos
innecesarios en centros residenciales”. Este objetivo se quiere llevar a cabo mediante:

Apoyo inmediato a través de la linea telefonica.

Movilizacion de los recursos adecuados para cada situacion.
Seguimiento permanente de los usuarios.

Agenda para recordar a los usuarios: citas, tomar la medicacion, etc.

Las modalidades del servicio de teleasistencia se pueden diferenciar teniendo en cuenta
diferentes factores: segun el tipo de accionamiento, segun el tipo de respuesta y segin el
tipo de servicio. Estdn modalidades irdn siempre en funcién de los diferentes tipos de
usuarios (mayores, discapacitados, victimas de violencia de género, enfermos cronicos,
post-operatorio, nifios,...).

Modalidades segtin el tipo de accionamiento

e Sistemas activos (o pulsacion del Terminal o de la unidad de control
remoto)

Esta es la modalidad mas comun en cuanto a teleasistencia se conoce hoy en dia. Es el
usuario el que activa la alarma, ya sea desde el Terminal instalado en su domicilio
conectado a la linea telefonica o bien desde el control remoto que debe llevar consigo
(suele ser un colgante o bien tipo pulsera). El motivo de estas llamadas suele ser: para
realizar una peticion de ayuda, para comunicar datos o bien llamadas de seguimiento del
usuario y control del sistema. Una modalidad mas innovadora es la alarma que el usuario
puede activar desde dispositivos moviles fuera del hogar.
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e Sistemas pasivos

La alarma se activa cuando una funcion diaria no se lleva a cabo durante un cierto periodo
de tiempo. Este sistema funciona por medio de sensores, alarmas, etc. Existe una clara
diferencia entre los sistemas pasivos que alertan sobre una emergencia (por accidente del
usuario, por fuego, humos, fuga de gas, hurto o intrusidon) y aquellos que tienen como
objetivo avisar de un fallo o averia del sistema: fallo de la tension eléctrica, fallo de la
bateria de la unidad de control remoto, auto chequeo del sistema, etc.

o Sistemas semiactivos.

La central del servicio se pone en contacto con los usuarios en horas preestablecidas. Los
motivos pueden ser varios: comprobar el estado del usuario, hacer un seguimiento tras una
situacion de emergencia, confirmacion de los datos, comprobar el correcto funcionamiento
del sistema, recordar al usuario fechas, citas, tomarse la medicacion, etc.

Modalidades segun el tipo de respuesta

¢ Sin unidad movil

El servicio se presta exclusivamente desde el centro. Los operadores reciben y atienden la
llamada y dependiendo de las necesidades del usuario, movilizan los recursos adecuados
para dar una respuesta eficaz a la demanda. Estos recursos pueden ser tanto publicos
(policia, bomberos, 112, ambulancia, etc.) o bien personas de contacto del usuario
(familiares, amigos, vecinos, etc.).

e Con unidad movil

La Unidad Movil completa los servicios prestados desde el centro de atencidon con la
unidad a domicilio. La empresa que desarrolla el servicio, tiene las llaves de los usuarios
(con su correspondiente autorizacion). De este modo en caso de emergencia, los
profesionales de Teleasistencia se pueden desplazar al domicilio del usuario: levantarlos en
caso de caidas, abrirle la puerta al médico en caso que el usuario no se pueda levantar, etc.
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Modalidades segun el tipo de servicio

e (Comunicaciones Multimedia

Casos de uso:

e Videoconferencia entre el centro de teleasistencia, el usuario y el familiar. Con
diferentes dispositivos como la television, el ordenador personal, el teléfono movil
o fijo.

e Televigilancia, para tener un contacto audio visual con la vivienda a través de
camaras gestionadas remotamente (familiar 6 Centro de teleasistencia) cubriendo la
seguridad tanto del usuario como del hogar.

* Movilidad

Para ello se utilizaran:

e Fuera de las viviendas se buscard extender el servicio de teleasistencia con
dispositivos portatiles y de reducidas dimensiones. Dispositivos de teleasistencia
movil: los usuarios portaran un dispositivo portatil de reducidas dimensiones y fécil
manejo que permitird una comunicacion bidireccional permanente con la Central de
teleasistencia, tanto para el envio de mensajes SMS y/o llamadas de alarma, como
para la recepcion de comandos de configuracion. El equipo podrd comunicar las
alarmas generadas manualmente por el usuario mediante dos botones, uno de
alarma y otro de aviso, o de forma automadtica por los sensores incorporados:
temperatura, inactividad, caida, cobertura GSM, bateria y movimiento:
temperatura, inactividad, caida, cobertura GSM, bateria y movimiento.

e En el interior de las viviendas se utilizaran sensores de localizacion: sensores para
ser localizados dentro de la vivienda a través de un sistema basado en ultrasonidos,
camaras especificas, etc.
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Modalidades segun el tipo de demanda de asistencia

® Por urgencias vitales

El usuario requiere una atencién y respuesta inmediata. Como por ejemplo: caidas,
desorientacion, intoxicacion, asistencia médica, quemados,...

e Por situaciones no criticas

El usuario requiere una atencion y respuesta no inmediata. Como por ejemplo:
informacion, soledad,...

e Facilidades de Mensajeria

Se definen servicios de mensajeria entre los usuarios , el centro de teleasistencia y los
familiares con intercambio de SMS, MMS para avisos, alarmas, recordatorios, peticion de
la localizacién de un familiar (si este lo permite) en casos de demencia, desorientacion,...,
para envio de mapas con la localizacion, informacion puntual, ...

¢ Automatizacion y Control

La monitorizacion de actividades de la vida diaria estd basada habitualmente en el uso
de sensores distribuidos en el entorno del hogar del cliente, y los eventos detectados tienen
que ver con su actividad, caidas, salidas inesperadas del domicilio, etc...

¢ Seguridad técnica

Se consideran los servicios de monitorizacién con capacidad de gestion de alarmas
técnicas en el hogar como por ejemplo la actuacion automdtica del sistema de
deteccion por fuga de gas cortando la fuente de riesgo y avisando al centro de
teleasistencia u otros. Control de Accesos: como la apertura de la puerta de la vivienda
para el acceso en casos de emergencia.

Servicios de valor afiadido
® Aqui se incluye servicios como:

¢ (Comida, limpieza,... a domicilio
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e Agenda, recordatorios, ...
¢ Informacion especifica de medicamentos, tratamientos, ..
e Servicios de citaciones médicas

e Portal abierto: Informacion genérica relativa a la salud: contendra buscadores que
accedan a informacion médica de la web, foros tematicos e informacion destacada
del dia entre otros. - Creacion de grupos de interés entre familiares y amigos para
enfermedades comunes, hobbies, ...

Servicio de comida

Se trata de un servicio ajeno a la empresa, que en caso de necesitarlo nuestra empresa
ejerceria de intermediario. Es decir, si un cliente precisara de este servicio, nosotros le
pondriamos en contacto con una empresa o restaurante dedicada a este fin.

Lavanderia
Al igual que el servicio de comida es un servicio ajeno a nuestra empresa, que en caso

de peticion de algun cliente ejerceriamos de intermediarios. El coste de este servicio pagara
el cliente que lo solicite.

Peluqueria:

Si alglin cliente necesitara el servicio de peluqueria, la empresa le ayudara a ponerse en
contacto con una peluqueria y si fuera necesario se le ofrecera transporte.

Servicios de mantenimiento v limpieza de las instalaciones:

Se encargan de realizar todas las operaciones relativas al mantenimiento de los sistemas
activos y pasivos facilitados por la empresa para el control del paciente. Se realizaran
revisiones periddicas para cerciorarse de que los dispositivos de control funcionen
adecuadamente.

Ademas si la casa del paciente sufriera algin desperfecto o necesitara algin tipo de
mantenimiento (cambio de bombilla, deterioro de los enchufes...) el cliente podria solicitar
a la empresa.
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Limpieza

Si el paciente vive solo o por otros motivos (movilidad, comodidad...) quisiera que
alguién le limpiara la casa, la empresa ofrece la posibilidad de gestionar la contratacion por
parte del cliente de un servicio de limpieza a domicilio, asegurandose de que el cliente viva
en unas condiciones muy buenas en su lugar de residencia.

Personal

Ademas de los servicios ofrecidos anteriormente, la principal caracteristica de una
teleasistencia es que ofrece un servicio asistencial, siendo los trabajadores de la empresa
los que proporcionan este servicio.

En un sector como el de la asistencia a personas mayores o en situacion de dependencia,
la calidad del servicio va directamente ligada a la profesionalidad y correcta preparacion
del personal del centro. Este sera un aspecto que la empresa valorara especialmente en el
proceso de seleccion de personal.

Igualmente se potenciard la formaciéon continuada y el reciclaje de todo el personal
especializado en aquellas areas que se considere necesario a criterio de la directiva del
centro.

Nuestro servicio se diferencia de los demas por la cercania que ofrecemos a los
potenciales clientes, por lo tanto es de muy importante que nuestro personal sea amable,
atento, carifioso... con nuestra clientela.

Se realizard una minuciosa seleccion del personal para garantizar a los pacientes un
servicio cercano y amable.

Ademads del trato en persona los clientes podran ponerse en contacto directo con
nosotros siempre que necesiten atencion, ya sea porque se sienten solos o porque precisen
de algun cuidado en especial.

Informacion especifica

Cada cliente recibira la informacion adecuada en cada momento, avisandoles de la toma
de medicamentos, citaciones médicas, informacion de interés...
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3.4.3. Politica de precio

Meétodo de fijacion de precios

Existen diversas posibilidades a la hora de fijar el precio de los productos:
e Basarlo en la competencia.
¢ Basarlo en el coste.
¢ Basarlo en la demanda.
En el caso de nuestra empresa se ha decidido tener en cuenta los tres factores, tal y
como se muestra:

e [a competencia: el servicio ofrecido tendrd un precio menor que las residencias que
forman nuestra competencia, aunque mayor que los competidores que luchan por el
bajo precio.

e FE] coste: teniendo en cuenta el coste de todos los servicios y caracteristicas que
debe tener la empresa de teleasistencia para conseguir el objetivo de maxima
calidad de vida para los pacientes se le ha aplicado un margen de beneficio a este
coste obteniendo de este modo el precio por plaza.

e La demanda: ain trabajando con precios inferiores a los de la competencia, se
intentard que el precio sea suficientemente alto como para dar una imagen de
calidad a los servicios que ofrece la empresa.

Con estas consideraciones, se fijaran los precios del servicio.

[Precio al mes [ NGSOMNN
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Teniendo en cuenta que este mercado no esta explotado en la actualidad y que ademas
la demanda subira considerablemente en un futuro proximo, podria optarse por una politica
de precios basada en precios altos debido a la gran demanda que se espera. Pero, por otro
lado, es cierto que existe un gran niimero de gente cuyos ingresos son medio-bajos, y no
tendrian la oportunidad de contratar nuestro servicio.

Las estrategias elegidas para la fijacion del precio son las siguientes:

e Se fijard un precio por encima del precio de coste que no sea muy elevado para
poder penetrar en el mercado. El objetivo es llegar lo mas lejos posible para poder
captar clientes lo antes posible.

e Ofrecer un producto diferenciado, basandose en el trato personal con nuestros, y
aportando seguridad y cercania a cada uno de los pacientes.

e Segin la demanda futura, se volveran a fijar los precios dependiendo de la
evolucion de la competencia, la crisis econémica y diversos factores que podrian
influir en el precio final en un futuro proximo.

Tarifas

Los precios tendran una subida anual en funcidon de la carestia de vida. Solo en caso
extremo de subida del proveedor se realizaran modificaciones en los precios.

Existen diferentes opciones a la hora de contratar nuestro servicio, dependiendo de la
dependencia del paciente y los distintos dispositivos que contrate el precio variard. Una
persona podra contratar los dispositivos que le sean utiles segun el grado de dependencia.

La instalacion de los dispositivos, el mantenimiento de los mismos y el control y
seguimiento del paciente tendrd un precio fijo. Si el cliente opta por contratar otros
servicios que ofrece nuestra empresa como por ejemplo, comida, lavanderia, peluqueria,
informacion sobre algun tema, si precisa hablar por manos libres si se siente solo... tendra
un coste afnadido, habrd que sumarle cada servicio contratado al coste fijo para obtener el
precio final del servicio.

Los presupuestos generales informativos no tienen coste.
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Ayudas del gobierno

El gobierno ofrece, al amparo de la ley de dependencia (Ley 39/2006, de 14 diciembre
RCL 20062226, anexo 2), ayudas econdomicas dependiendo de la situacioén de cada
familia; grado de dependencia, pension que dispone, ingresos del paciente...

Cada caso sera estudiado por el gobierno; para solicitarlo habra que presentar la
documentacién e informacion necesaria.

3.4.4. Politica de comunicacion

A partir de las opiniones de diversos medios, el mejor sistema de promocion del
complejo residencial es el “boca a boca”. La satisfaccion del servicio a los pacientes y a los
familiares es el principal conducto de promocién del centro. Sin embargo, hay que pensar
que este “medio” de promocion solo funcionara una vez la empresa este en marcha.

El principal inconveniente es dar a conocer la empresa antes de su puesta en marcha.
Este es un aspecto fundamental, especialmente al tratarse de un servicio nuevo y que para
la mayoria de las personas es totalmente desconocido. Habrd que hacer un esfuerzo
econdmico importante para dar a conocer a la empresa y proporcionar toda la informacion
necesaria a la sociedad.

La campana de publicidad empezara un par de meses antes de la inauguracién de la
empresa.

Se prevé realizar una campafia publicitaria agresiva que se realizara en los siguientes
medios:

-Medios especializados: Anuncios en revista Rediges y otras publicaciones relacionadas
con la tercera edad

-Medios genéricos:

e Anuncios en prensa de gran tirada como “Diario de Navarra”, “Diario de noticias”,
GCG 2
ara”...

e Publicaciones locales.

¢ Anuncios en radios y TV locales.

3. Plan de marketing



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 71 de 144

e Revistas locales como “Guaixe”...

- Creacién de una pagina Web: Mediante la Web se podra explicar de una forma mas
detallada cuales son los servicios prestados asi como la infraestructura de la empresa,
personal cualificado...

- Links en webs relacionadas con el sector como inforesidencias.com 0 no
especializadas como ayuntamientos o gobierno de Navarra.

- Instalacion de vallas publicitarias de grandes dimensiones en la zona donde se
encontraran las oficinas.

- Reparto de publicidad y celebracion de reuniones promocionales del centro en
Asociaciones de Vecinos y "Casals” de la zona.

- Informacion en ayuntamientos cercanos.
- Charlas informativas sobre el servicio que se va a ofrecer.

Esta campana sera de suma importancia durante la apertura del servicio ya que de su
éxito depende poder afrontar los primeros meses de vida, con un nimero de pacientes
suficiente para soportar o minimizar los importantes gastos que supone una instalacion de
este tipo.

Un aspecto importante para llegar al publico objetivo es la eleccion de un nombre para
la empresa de teleasistencia asi como de un eslogan que transmita el servicio de calidad
que pretende ofrecer nuestra empresa. La empresa se llamard “Lasaitasuna”, tranquilidad
en vasco. Se ha elegido un nombre en euskera por la zona en la cual estd ubicada la
empresa.

Una vez en marcha no disminuird la campafia de promocidon aunque nos centraremos
principalmente en medios especializados asi como en la pagina Web, elemento de gran
importancia debido al auge de Internet como medio de publicidad.

Sin embargo, y como ya se ha comentado, sera el boca a boca y la satisfaccion de los
clientes y familiares el principal reclamo publicitario del centro una vez haya comenzado
la actividad.
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3.4.5. Politica de distribucion

La distribucion se define como un sistema de recursos cuyo objetivo es poner el
producto a disposicion de los consumidores. En el caso que nos ocupa no se trata de un
producto sino de un servicio.

La empresa se va a ubicar en Arbizu, y la idea es atender a todos los pueblos cercanos.
Para la distribucion de nuestro servicio nos vendra muy bien la ayuda de los prescriptores;
el gobierno de Navarra, la asociacion de asistencia para personas mayores, la asociacion de
personas con discapacidades... Les facilitardn a los futuros clientes informacion acerca de
nuestra empresa, para que puedan adquirir el servicio que ofrecemos.

Una vez contratado nuestro servicio, la empresa se hard directamente cargo de la puesta
en marcha de todos los dispositivos necesarios. Mediante un instalador electricista se
realizara toda la instalacion necesaria y se cerciorara del buen funcionamiento de la misma.
La empresa se hard cargo del mantenimiento de todos los dispositivos, realizando
revisiones periodicas cada cierto tiempo.

Cuando el paciente necesite hablar o hacer una consulta, el personal de la empresa de
teleasistencia atendera debidamente al cliente, proporcionando toda informacion que
precise. Activando el dispositivo de manos libres el personal de la empresa hablara con el
paciente desde la oficina para ayudarle en todo lo que necesite.

Nuestra empresa pretende dar un trato muy cercano a cada uno de los clientes, por lo
tanto tiene previsto realizar visitas semanales a cada uno de los pacientes, para ofrecerles
cercania, hacerles compaiia, cerciorarse de que toda va bien... Este servicio de visitas se
realizara todas las semanas y se aprovechard la estancia en el domicilio del cliente para
asegurarnos y comprobar que todos los dispositivos funcionan adecuadamente.

La empresa realizard la funcién de intermediario cuando algin cliente solicite el
servicio de ambulancia, servicio de peluqueria, lavanderia...Si una persona sufriera una
caida, crisis, desmayo... se avisara directamente al 112 para enviar una ambulancia al
domicilio del paciente lo mas rapido posible.

En caso de que una persona contratara el servicio de peluqueria, el personal de la
empresa se encargaria de facilitarle el transporte hasta la peluqueria, pero como es normal
ese servicio lo ejecutard el peluquero.

El caso de que un cliente precisara el servicio de lavanderia, la empresa se haria cargo
de recoger la ropa, sabanas... y devolverlas al cliente una vez estuvieran limpias. Para
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realizar este tipo de trabajo, se subcontratard este servicio a otra empresa o persona
dedicada a ello. Por supuesto que el coste del servicio lo pagaria el cliente.

Si alguien quisiera que le limpiasen la casa, la empresa contrataria una persona
destinada para este fin. El coste lo abonaria el cliente.

3.5. Prevision de ventas

A la hora de calcular la prevision de ventas se ha tenido en cuenta los datos que tenemos
sobre dependencia en la zona donde que se va a ubicar la empresa. A la hora de realizar la
prevision de ventas de nuestro servicio seguimos el consejo de una experta en el tema, que
trabaja en la asociacion de asistencia para personas de tercera edad.

Por un lado tuvimos en cuenta que algunas personas cambiarian la residencia por
nuestro servicio, dado el elevado coste que supone una residencia de ancianos. Ademas la
zona de Sakana esta siendo castigada fuertemente por la crisis y esto podria jugar a nuestro
favor a la hora de captar clientela que actualmente hace uso de otros servicios de asistencia
a personas dependientes como por ejemplo las residencias.

Ademas como en nuestra zona este servicio es relativamente barato y nuevo, se estima
que existiria una demanda suficiente de gente dispuesta a contratar nuestros servicios.

En cualquier caso, resulta muy complicado realizar una prevision de ventas precisa, por
ello se han considerado dos escenarios diferentes, uno optimista y otro pesimista.
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e Escenario Pesimista

ano 1
clientes

ventas mes

ano 2
clientes
ventas mes

ano 3
clientes
ventas mes

1cuatrimestre
3

7650

1cuatrimestre
15
39015

1cuatrimestre
26
68978,52

Imagen n°28:

2cuatrimestre  3cuatrimestre
6 9

15300 22950

2cuatrimestre  3cuatrimestre
18 21
46818 54621

2cuatrimestre  3cuatrimestre
28 30
74284,56 79590,6

4cuatrimestre
12

30600

4cuatrimestre
24
62424

4cuatrimestre
32
84896,64

precio
venta

precio
venta

precio
venta

Prevision de ventas para escenario pesimista

850

867

884,3

Como se puede observar en el escenario pesimista en el primer afio contrataran nuestro
servicio 12 clientes. Para hacer los calculos hemos distribuido estos 12 pacientes de igual
manera durante todo el afo, es decir, por cada trimestre captaremos a 4 clientes.

Durante el siguiente afio 12 clientes mas precisaran de nuestro servicio y el tercer afio
seran 8 los que contrataremos. Cabe destacar que para hacer la estimacion hemos supuesto
que los clientes permanecen en nuestra empresa por lo menos 4 afios por lo que en este
intervalo no perderiamos ningun paciente.

Por ultimo cabe destacar que el precio de nuestro servicio aumentard en un 2% cada
afio, como se puede observar en la tabla.
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e Escenario Optimista

ano 1
clientes

ventas mes

ano 2
clientes
ventas mes

ano 3
clientes
ventas mes

1cuatrimestre 2cuatrimestre
5 10

12750 25500
1cuatrimestre 2cuatrimestre
23 26

59823 67626

1cuatrimestre 2cuatrimestre
34 36
90202,68 95508,72

Imagen n°29:

3cuatrimestre 4cuatrimestre
15 20

38250 51000
3cuatrimestre 4cuatrimestre
29 32

75429 83232

3cuatrimestre 4cuatrimestre
38 40
100814,76 106120,8

precio
venta 850
precio
venta 867
precio
venta 884,34

Prevision de ventas para escenario optimista

En el escenario optimista la prevision de ventas es muy parecida a la anterior, pero
durante el primer afio captariamos a 20 clientes. Como hemos mencionado en el escenario
pesimista la distribucién serd uniforme durante el afo, asi cada trimestre contrataran
nuestro servicio 5 clientes.

En el segundo y tercer afio prestaremos servicio a 12 y 8 clientes sucesivamente,
manteniendo cada afio los clientes del afio anterior.

3.6. Plan comercial

Como se ha citado anteriormente, el contacto con los clientes se realizara de distintas

maneras, y una de ellas es la relacion personal.

En este aspecto, habra diferentes actividades comerciales a realizar:

e Oficina de atencion al cliente: Aqui es donde acudiran muchos de los posibles
clientes interesados en adquirir nuestro servicio. En las oficinas de la empresa se
atendera a todas aquellas personas interesadas, donde se les dard un trato cercano
pero riguroso y serio. Al tratarse de un servicio nuevo para la mayoria de la gente,
habréa que explicarle nuestro servicio a todo detalle a todas las personas interesadas.
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e En dias puntuales los socios de la empresa realizardn un rastreo por zonas
frecuentadas por personas de tercera edad de Alsasua, Arbizu, Olazagutia,
Lacunza... con objetivo de captar clientes explicando sus beneficios a los clientes
interesados. También se repartiran folletos promocionales.

¢ En horas punta un los socios impartiran informacion en los centros de salud mas
cercanos y en asociaciones de asistencia a tercera edad para llegar al publico la
existencia del servicio ofertado.

¢ En ferias de muestra de domética se instalara una muestra de un domicilio con
todos los dispositivos de que precisa nuestro servicio, para que nuestros clientes
potenciales puedan probar la instalacion antes de adquirirla.
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4. Plan de operaciones

4.1. Proceso de la actividad

En este apartado se detalla como es el funcionamiento de la empresa por dentro,
definiendo para ello todo el proceso interno, desde la captacion del cliente hasta la
obtencion del servicio por parte del cliente y su satisfaccion.

4.1.1. Proceso de prestacion del servicio

Se entiende por prestacion de servicio, aquella actividad asistencial encaminada a
ofrecer un servicio al cliente.

A continuacion se describe la forma de realizar la prestacion del servicio de
teleasistencia. En el mismo se detallan los pasos a seguir, la forma de actuar frente a no
conformidades que se presenten durante la prestacion del citado servicio, y cualquier otra
accion encaminada a asegurar la calidad de los resultados. Todo ello, teniendo siempre en
cuenta los requisitos del cliente.

La prestacion del servicio empieza en la atencion del cliente debido al interés de este
por adquirir un servicio de teleasistencia o solicitar un presupuesto.

Uno de los socios sera el responsable de asignar los recursos tanto humanos como
materiales necesarios para la ejecucion de la actividad. Es importante conocer bien las
caracteristicas y necesidades de nuestros clientes para poder satisfacer sus expectativas.
Asi se puede ajustar nuestro paquete estandar que ofrece la empresa mediante unos
dispositivos a las necesidades del cliente.

Como en casi todos los casos la vivienda esta ya construida y se le quiera afiadir la
instalacion domotica, serd necesaria una visita el emplazamiento dénde se llevara a cabo el
proyecto, para validar las propuestas hechas en la primera reuniéon con el cliente en
nuestras oficinas o por el comercial. Esto lo realizaremos con la empresa de ingeniaria
domotica que sera el que nos proporcione los dispositivos y el que tendra que instalarlos,
es decir este trabajo lo realizaremos conjuntamente con nuestro proveedor.

La empresa de domdtica procedera al disefio por ordenador del proyecto, previo a la
entrega de la documentacion del mismo al cliente. En este punto, toma especial
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importancia la reaccion del cliente. Este puede formular quejas sobre el proyecto o del
trato recibido. Ante la aparicion de no conformidades en la prestacion del servicio y tras la
aceptacion del cliente para llevar a cabo acciones correctivas. A partir de la evaluacion de
las no conformidades se disefian las acciones correctivas necesarias.

En caso que el problema se deba al producto, ya sea por la falta de suministros, por
defectuoso o simplemente porqué el cliente no esta contento con la calidad final, se toman
las medidas necesarias con los proveedores a fin de mejorar el funcionamiento global de la
empresa.

Si el cliente se encuentra satisfecho con el disefio del proyecto, se procede a realizar el
presupuesto (lo mas normal es que el presupuesto sea casi siempre el mismo, a nos ser que
el cliente precise de otros dispositivos que la no estén incluidos en el producto estandar).
Aqui termina la fase de disefio del proyecto.

Una vez que se haya instalado debidamente la instalacion y se haya comprobado que su
funcionamiento es el adecuado empieza la funcidon fundamental de nuestra empresa.

Nuestra empresa se encargara de vigilar todos los movimientos que realice nuestro
cliente, asi si ocurre algo o si nuestro personal se percata de alguna anomalia para poder
poner en marcha los recursos cuanto antes. Ademas nos encargaremos de hablar con los
pacientes en caso de que lo necesiten, realizaremos visitas semanales para cerciorarnos del
buen funcionamiento de la instalacion, asi como el estado de salud de nuestros pacientes.

Con un programa informatico le recordaremos a cada cliente cuando tendran que tomar
los medicamentos correspondientes y les avisaremos de las consultas médicas que
precisen.

Si en alglin caso los clientes quisieran contratar algin otro servicio como lavanderia,
comedor, peluqueria...Nosotros nos encargaremos de su traslado. Esto supondrd un coste
extra para el cliente.
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4.1.2. Tecnologia aplicada en la produccion
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Imagen n° 30: Esquema de la tecnologia aplicada en la produccion

Se pretende integrar todos los diferentes dispositivos centralizando el control de los
mismos mediante una interfaz que sea manejable para los trabajadores de la empresa. Las
prestaciones del servicio de teleasistencia seran tanto mayores cuantos mas dispositivos sea
capaz de integrar.

Red Domotica mas Red de Datos (Bus KNX/EIB)

Las siglas EIB representan una de las tecnologias domotica mas extendidas en Europa
para instalaciones de edificios y de viviendas. Fue promovida desde 1990 por el grupo de
fabricantes que engloban la EIBA (Asociacion EIB), con sede en Bruselas. EIBA esta
envuelta en la emision de las marcas registradas relacionadas con el sistema, los estandares
de comprobacion y calidad de los productos, las actividades de marketing y
estandarizacion. El EIB también es distribuido bajo varias denominaciones diferentes, por
ejemplo: instabus, ABB I-Bus, Tebis.

Asi, el EIB nacié de las exigencias de mayor flexibilidad y comodidad en las
instalaciones eléctricas, unidas al deseo de minimizar las necesidades de energia.

Los componentes mas importantes dentro de nuestro esquema de interconexioén son los
que se detallan a continuacion:
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e Fuente de alimentacion

Proporciona la tension necesaria para que funcione la electronica de todos los
componentes de bus.

e Sensores

Captan informacion de su entorno, comandos de accionamiento o regulacion,
magnitudes fisicas, etc. y la envian a los actuadores en forma de telegrama.

e Actuadores

Reciben los telegramas de los sensores, y ejecutan las ordenes correspondientes tales
como accionar, regular...

Cable estructurado de CAT6

Utilizado para la conexion entre la red domotica y el elemento de conectividad (router o
pasarela exterior), y entre este y el sistema de multimedia.

Red Multimedia

Conecta el servidor multimedia con la central de audio.

Los diferentes dispositivos utilizados en este tipo de instalaciones se explican
detalladamente en el anexo 2.

4.1.3. Gestion de existencias

La empresa no contard con ningun tipo de stock. Debido a la actividad que desarrolla, es
posible aplicar este modelo de stock cero, con la ventaja de reduccioén de costes que eso
supone. Esto es posible debido a la disponibilidad y cercania de los proveedores, gracias a
la cual es posible obtener los componentes de un dia para otro, mediante servicio de
paqueteria express.
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Cuando un cliente solicite nuestro servicio, la empresa se pondrd en contacto con el
proveedor para que ponga en marcha la instalacion lo mas rapido posible.

Para ello, es necesario escoger a los diferentes proveedores teniendo en cuenta su
disposicion a la hora del suministro e instalacion de los productos requeridos para los
proyectos. En este punto es importante tanto su capacidad de produccién y stock, como su
cercania geografica.

La negociacion con los proveedores es una cuestion importante, pues la buena
disposicion de estos al suministro e instalacion repercute en gran medida a la calidad del
servicio ofrecido al cliente (calidad de los componentes y plazos del proyecto).

4.1.4. Gestion de calidad

El término calidad se ha convertido en una de las palabras clave de nuestra sociedad,
alcanzando tal grado de relevancia que iguala e incluso supera en ocasiones al factor
precio, en cuanto a la importancia otorgada por el posible comprador de un producto o
servicio. Para poder contar con la fidelidad del cliente es necesario adaptar
permanentemente el servicio ofrecido a sus necesidades mediante la utilizacion de la
calidad como herramienta estratégica.

El objetivo principal a corto plazo es obtener la certificacion UNE 158401 como
garantia de nuestro esfuerzo por actualizar constantemente la empresa.

Esta norma establece los requisitos que debe cumplir la teleasistencia, fija o mévil, con
el fin de favorecer la permanencia de la persona usuaria en su entorno, procurando su
seguridad y confianza en momentos de crisis, asi como promover el contacto con su
entorno sociofamiliar.

Desarrolla aspectos relativos a:
e Gestion del servicio de teleasistencia
e Actuacion ante emergencias y movilizacion de recursos.

e Recursos humanos
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e Recursos materiales, centrandose en las caracteristicas de la terminal.
e Protocolos de atencion.

e Gestion de calidad del servicio.

Sin embargo, el objetivo a largo plazo no es Unicamente el de asegurar la calidad, sino
que se quiere lograr la excelencia en el producto y en la prestacion del servicio. En este
camino hacia la excelencia, se tomara como guia el estindar EFQM.

Con respecto a la UNE 158401, este sistema de gestion de calidad abarca a todas las
actividades y realizaciones de la empresa y requiere de un profundo compromiso de todos
los trabajadores para la consecucion de los objetivos de calidad previstos.

Ventajas de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad a la empresa:
® A nivel externo:
» Una mayor competitividad y eficiencia a nivel empresarial.
» Potencia la imagen de la empresa frente a los clientes actuales y potenciales.

» Facilita la salida de los servicios al exterior al asegurarse las empresas
receptoras del cumplimiento de los requisitos de calidad, posibilitando la
penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los existentes en el exterior.

® A nivel interno:
» Aumenta la calidad en los servicios.

» Fomenta una mejora continua de las estructuras de funcionamiento interno y
externo de la empresa.

Los principios generales que se aplican para su consecucion son:
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e Enfoque al cliente.
e Participacion activa del personal.

¢ Funcidn de liderazgo del equipo directivo: establece objetivos desafiantes y debe
crear un ambiente de colaboracién mutua entre los proveedores, los clientes y los
trabajadores.

® Modelo de procesos, establecer el sistema de medicion y los indicadores de gestion
de calidad para asegurar que se satisfacen las necesidades del cliente en cuanto a
calidad, precio y plazo.

e Realizacion de un plan de control para asegurar la mejora continua de la calidad.

El plan de control del sistema de gestién permite:
e Identificar y seleccionar los problemas generados, analizando las causas y efectos.
e Busqueda de soluciones eficientes a los problemas generados.

e Analizar las causas generadoras de la falta de calidad, facilitando su control y
supervision.

e Establecer actividades prioritarias, en base a los efectos o consecuencias que
pueden acarrear.

e Facilitar el control de procesos y funciones, advirtiendo de posibles irregularidades
o desviaciones detectadas.

® Ordenar las necesidades o expectativas de los clientes, tanto internos como

externos.

Las herramientas mas comtinmente utilizadas en la gestion de la calidad, y que seran de
aplicacion en nuestra empresa son:
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W A e )

Diagrama de Ishikawa o “espina de pez”: analiza y ordena de forma sistematica los
problemas y sus causas.

Histogramas.

Diagramas de Pareto: basado en que el 80 % de los problemas se suelen deber a tan
solo un 20 % de causas, facilita la toma de decisiones sobre qué causas hay que
resolver prioritariamente para lograr mayor efectividad en la resolucion de
problemas.

Grafico de control: para analizar, supervisar y controlar la estabilidad de los
procesos, mediante el seguimiento de los valores de las caracteristicas de calidad y
su variabilidad. Es una herramienta basica para Control Estadistica de Procesos.
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Imagen n°31: Modelo de procesos de un SGC
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4.1.5. Seguridad e higiene

"Se entendera por prevencion, el conjunto de actividades o medidas adoptadas o
previstas en todas las fases de actividad de la empresa, a fin de evitar o disminuir los
riesgos derivados del trabajo" (Ley 31/95 de Prevencion de Riesgos Laborales).

Esto implica detectar, mediante visita realizada por los técnicos acreditados en los
lugares de trabajo, todos los riesgos y peligros para la salud de los trabajadores expuestos,
indicandolos en un informe de evaluacion y recomendando las medidas para evitarlos,
disminuirlos o controlarlos.

"Los trabajadores tienen derecho a una proteccion eficaz en materia de seguridad y
salud en el trabajo".

El empresario tiene el correlativo deber de proteccion de los trabajadores frente a los
riesgos laborales. S6lo en empresas de menos de 6 trabajadores, y siempre que la actividad
no sea peligrosa, el empresario puede asumir personalmente la prevencion.

La prevencion de riesgos laborales es un proceso dindmico y permanente.

La formacion deberd estar centrada especificamente en el puesto de trabajo o funcion de
cada trabajador, adaptarse a la evolucion de los riesgos y a la aparicion de otros nuevos y
repetirse periddicamente, si fuera necesario.

Como parte integrante también de la implantacion hay que sefialar la formacion de los
trabajadores, recogido esto el articulo 19 de la Ley de Prevencion:

¢ En cumplimiento del deber de proteccion, el empresario deberd garantizar que cada
trabajador reciba una formacion tedrica y practica, suficiente y adecuada, en
materia preventiva, tanto en el momento de su contratacion, cualquiera que sea la
modalidad o duracion de ésta, como cuando se produzcan cambios en las funciones
que desempeifie o se introduzcan nuevas tecnologias o cambios en los equipos.

e LaLey 31/95 de Prevencion de Riesgos Laborales obliga a las empresas a cumplir
con ciertas medidas que aseguran la proteccion de la salud y la seguridad de los
trabajadores mediante un Plan de Prevencién de Riesgos derivados del trabajo.
También, se establece la obligacion de la empresa a que el trabajador reciba una
formaciéon de prevencion de riesgos laborales tedrica y préctica en materia
preventiva.
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4.2. Normativa aplicable

La entrada en vigor de la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencion a las Personas en Situacién de Dependencia, ha variado
sustancialmente el modelo de teleasistencia, al incluirla en el catdlogo y configurar esta
prestacion como un derecho individual de la persona dependiente.

Posteriormente, el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia aprobo, en reunion de 27 de noviembre de 2008, el Acuerdo sobre
determinacion de la capacidad econdémica del beneficiario y sobre los criterios de
participacion de €ste en las prestaciones incluidas en el catalogo de la dependencia.

4.3. Nivel de consumos

A la hora de calcular los costes asociados a la produccion de los productos, se incluyen
todos los consumos de material y la instalaciéon (incluyendo la verificacion
correspondiente).

A continuacion se presentan el calculo detallado del consumo de material y costes del
paquete estandar que le ofrece la empresa.
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0,60 € 011€ 0,71€ 96,00€] 17,28¢€ 113,28 €
20500€| 3690€ 241,90€] 20500€] 36,90€ 241,90 €
7730€[ 1391€ 91,21 € 7730€] 1391€ 91,21 €
1,06 € 0,19 € 1,25 € 23,32 € 4,20 € 27,52 €
126,00€ | 2268¢€ 148,68 € 126,00€] 2268€ 148,68 €
20647€| 37,16€ 24363€| 20647€] 37,16¢€ 243,63 €
136,16 €| 2451€ 160,67 € 136,16€| 2451 € 160,67 €
41,45 € 746 € 48,91 € 41,45€ 746 € 4891 €
7181€] 1293€ 84,74 € 7181€] 1293¢€ 84,74 €

5345 € 9,62 € 63,07 € 53,45 € 9,62€ 63,07 €
8,10€ 1,46 € 9,56 € 16,20 € 2,92€ 19,12 €
62,00€| 11,16€ 73,16 € 62,00€] 11,16€ 73,16 €
54,00 € 9,72€ 63,72€| 270,00€]| 48,60€ 318,60 €
18,40 € 331€ 21,71 € 55,20 € 994 € 65,14 €
10,55 € 1,90 € 12,45 € 10,55 € 1,90 € 12,45 €
23,00 € 4,14 € 27,14 € 46,00 € 8,28 € 54,28 €
12,67 € 2,28 € 14,95 € 38,01 € 6,84 € 44,85 €
53,00 € 954 € 62,54 € 53,00 € 9,54 € 62,54 €
7800€| 1404€ 92,04 € 7800€[ 14,04€ 92,04 €
22080€| 39,74€ 26054€] 22080€] 39,74¢€ 260,54 €
4590 € 8,26 € 54,16 € 45,90 € 8,26 € 54,16 €
100,00€ | 18,00€ 118,00 € 100,00€] 18,00€ 118,00 €

1.605,72 € [ 289,03€ | 1.894,75€ | 2.032,62€| 36587€ | 2.39849€

[ [ | 30,00€|  48000€| 8640€]  56640€
2.964,89 €

Imagen n°32: Costes del paquete estandar

Cualquier dispositivo extra que se quiera instalar al gusto del consumidor supondra un
coste extra que tendrd que abonar el cliente.
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5. Plan de Recursos Humanos

Si las personas son importantes en cualquier empresa, su valor es madximo en una
empresa de prestacion de servicios como la que nos ocupa. En este apartado vamos a
definir con qué equipo vamos a contar para poder lanzar al mercado el servicio que
hemos pensado.

Conociendo ya la actividad que vamos a realizar, la habilidad clave del negocio va a
ser el contacto con los clientes, decidir qué actividades se van a desarrollar en el nucleo
de la empresa y para cudles es necesario contar con personal externo.

La correcta seleccion y gestion del personal sera un elemento esencial para la
consecucion del éxito de nuestra empresa. Al tratarse de un servicio y no un producto la
seleccion del personal ocupa un lugar indispensable en la estructuracion del servicio que
vamos a ofrecer.

5.1. Personal interno

La estructura organizativa de la empresa sera muy sencilla, ya que en un principio,
estara formada inicamente por sus dos fundadores o socios y tres trabajadores, dos de ellos
a jornada completa y uno trabajard a media jornada. Los cinco llevardn a cabo todas las
funciones para llevar a cabo la actividad que pretende desarrollar la empresa.

Para el buen funcionamiento de la empresa de teleasistencia es indispensable que se
cumplan unos requisitos en el trabajo:

¢ Especializacion y division del trabajo. Cualquier compaiia divide el trabajo en
lineas concretas de autoridad y especializacion para llevar a cabo su mision.

e Las reglas son necesarias para establecer un flujo de comunicacion ordenado y
para el funcionamiento de los procesos.

¢ Relaciones interpersonales: unas relaciones entre los trabajadores distendidos y el
respeto hacia el compafiero son fundamentales para conseguir un buen ambiente en
el trabajo, y evitar que las disfuncionalidades afecten negativamenteal rendimiento
laboral.

5. Plan de Recursos Humanos
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5.1.1. Definicion de los puestos y funciones

a) Consejo Directivo

El consejo directivo de la empresa estard formado por los socios fundadores de la
misma. Cada uno de los socios sera el encargado de un area concreta, tomando las
decisiones que crea adecuadas para alcanzar los objetivos propuestos. Como se ha citado
anteriormente, es importante definir en una empresa unos responsables para poder rendir
cuentas ante los resultados obtenidos.

Se reuniran formalmente al menos dos veces al mes, donde se estudiaran los aspectos
referentes a su drea que consideren que deben ser tratados por el consejo directivo. No
obstante dado el tamafio de la empresa y la cercania el flujo de informacion y la toma de
decisiones entre los socios serd contante.

Socio 1: Administracion, compras y finanzas

El Director de Compras, Administracion y Finanzas sera quien lleve la contabilidad de
la empresa, disefie su politica financiera y tenga bajo su responsabilidad la relacién con los
proveedores.

Funciones de Administracion
¢ Funcidon Administrativa con la confeccion de la politica salarial y nominas.
e Estard bajo su responsabilidad la posible contratacion de empleados.

e Sera el responsable de la creacion y mantenimiento de la pagina Web oficial de la
empresa.

¢ (uidara de los bloques de higiene y prevencion de riesgos laborales.

Funciones de Finanzas

e De ¢l dependerdn los analisis econdmicos para establecer las inversiones. Cuidara
de las relaciones con las entidades financieras.
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e Se encargara de la gestion del area fiscal y juridica de la empresa, cuando sean
necesario, contrataciones.

e Asistira a las reuniones del Consejo Directivo y actuard como secretario,
levantando acta de las decisiones tomadas. El redactado del acta debera entregarse
en el plazo de tres dias, a cada socio.

Funciones de Compras

¢ Tendra bajo su responsabilidad la relacion con los proveedores. Dado que toda la
instalacion del sistema de domotica lo ejecutaran los proveedores, es importante
que cumplan los plazos para dar un servicio eficiente al cliente.

e Negociara con los proveedores, fabricantes los precios de compra y su instalacion.

Socio 2: Director de Proyectos y Ventas

Funcion de Proyectos

e Se encargard de mantener informados a los demés miembros de la empresa de las
novedades técnicas en el mercado y de estudiar la posibilidad de sustituir elementos
en las instalaciones.

e Debera conocer los proveedores de la empresa y juntamente con el responsable de
compras de conseguir contratos favorables, asi poder ofrecer productos de mejor
calidad/precio.

e Debera ajustar los paquetes al cliente, mediante una visita a la casa del cliente para
decidir la colocacion de los elementos adquiridos y que sean los adecuados a sus
necesidades, y para la correcta ejecucion del disefio.
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Funciones de Ventas

e Tendrd bajo su responsabilidad la politica de ventas y marketing para la mayor
colocacion del servicio en el mercado.

¢ Coordinard la investigacion de nuevos mercados.

e Efectuard un estudio de viabilidad econémica de los posibles nuevos productos
desarrollados.

e Estardn bajo su responsabilidad la publicidad y la participacion en ferias y
congresos.

e Realizara las labores de captacion de nuevos clientes, asi como las tareas de

seguimiento con los clientes que ya tengan servicios contratados con la empresa.

Los dos socios aparte de las funciones especificas de cada uno realizaran también otras
funciones:

Funcion de Calidad

e Al tratarse de Ingenieros industriales realizaran el testeo y supervision de las
instalaciones, certificando el correcto funcionamiento.

e Mantenimiento de la documentacion.
® Analisis de no conformidades.

¢ Analisis de mejora continua.

Vigilancia nocturna

e (Cada noche uno de los dos socios se encargard de realizar el turno de noche, para
asi tener debidamente atendidos las 24 horas del dia a los clientes.
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Visitas personalizadas

e Nuestra empresa se caracteriza por ofrecer visitas semanales a os pacientes para
cerciorarse de que estén satisfechos con nuestro servicio. Ademas esta cercania
hace que la soledad de las personas disminuya.

2 Trabajadores a jornada completa v un trabajador a media jornada:

Contrataremos 3 trabajadores para cumplir todas las horas que precisa el servicio. Al
tratar de una empresa de teleasistencia la empresa trabajara 24 horas al dia los 365 dias del
afno.

El régimen de visitas a los pacientes y las visitas de mantenimiento se realizaran entre
semana, para asi librar los fines de semana. Aunque si algun cliente se percatara de algun

desperfecto, se le arreglara con la mayor rapidez y precision que se pueda, independiente
del dia.

Todos los trabajadores deberan cumplir unas funciones, que se citan a continuacion:
¢ Vigilancia en el puesto de alarma

e Revisiones semanales a los pacientes para cerciorarse de que se encuentren bien,
para hacerles compaiiia, hablar con el...

e Mantenimiento de las instalaciones.

Todos los trabajadores de esta empresa deberan tener carnet de conducir para las
diferentes visitas que realizaran a los pacientes a sus domicilios. Ademas deberan tener
conocimientos acerca de las instalaciones eléctricas para realizar su correcto
mantenimiento.

Para utilizar debidamente los dispositivos y el software en el centro de alarmas
realizardn un curso de formacidén acerca de los diferentes dispositivos que ofrece la
empresa. Cabe destacar que en caso de desperfectos en la instalacion, el proveedor se hara
cargo de ellos, al tener en vigor una garantia a la hora de adquirir los productos.
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Por altimo hay que tener muy en cuenta a la hora de contratar al personal sus
habilidades interpersonales, pues resulta fundamental para el correcto desempeio de su
trabajo que se trate de personas amables, empaticas, con dotes comunicativas y capaces de
escuchar. Al tratarse de un servicio de teleasistencia es de vital importancia el trato
personal con nuestros clientes. Se precisan personas amables, con capacidad de tranquilizar
a los clientes en caso de crisis o soledad. Es muy importante que el cliente se encuentre a
gusto y comodo con nuestra presencia en su domicilio, incluso que le apetezca hablar con
nosotros por el “manos libres” si se siente en soledad.

5.2. Gastos del personal interno

Este apartado represente el principal coste de nuestra empresa. Tendremos en
cuenta el coste de todos los que integraran la empresa. Deberemos establecer los salarios
para cada categoria de trabajadores, teniendo en cuenta el mercado de trabajo, el
grado de cualificacion y experiencia del trabajador, convenios colectivos, costes...

Asimismo debemos establecer el incremento salarial en términos porcentuales y los
regimenes de Seguridad Social para cada categoria.

La empresa como hemos mencionado anteriormente consta de dos socios y tres
trabajadores. A la hora ce calcular el coste que supone el salario de los dos socios habra
que tener en cuanta que trabajardn como auténomos por lo que la seguridad social respecto
a los trabajadores normales cambiara como se podrd comprobar en la siguiente tabla.

5. Plan de Recursos Humanos



Péagina 94 de 144

Plan de empresa de un servicio de teleasistencia
Memoria

upna

13.500,00 €

1.125,00 €

52,88 €

112,50 €

959,63 €

11.515,50 €

265,50 € | 1.390,50 €

16.686,00 €

13.500,00 € 12| 1.12500€ 52,88€ | 112,50€| 950,63€| 11.51550€| 26550€| 1.390,50€| 19.467,00 €
8.000,00 € 12|  666,67€ 31,33€| 6667€| 56867€| 6.82400€| 157,33€| 82400€| 11.536,00¢€
35.000,00 € | | 291667€| 137,08€| 201,67€| 248792€| 20.85500€ | 688,33 €| 3.60500€ | 47.689,00 €

Coste personal interno

?33:

Imagen n

5. Plan de Recursos Humanos

up



up

Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 95 de 144

19.500,00 € 1.625,00 € 430,63 €| 162,50€| 1.031,88 € 12.382,50 € | 19.500,00 €
19.500,00 € 12] 1.625,00 € 430,63 €| 162,50€| 1.031,88 € 12.382,50 €| 19.500,00 €

39.000,00 € | | 3.250,00€| 861,25€| 32500€| 2.063,75€| 24.76500€ | 39.000,00 €

Imagen n° 34: Coste socios de la empresa

Por lo tanto teniendo en cuenta los socios y los trabajadores el coste total anual del
personal interno sera el siguiente:

Total coste anual del
personal 86.689,00 €

En un principio, se estima que con dos socios, dos empleados a jornada completa y un
empleado a media jornada se podra hacer frente a la carga de trabajo inicial. Al ser una
empresa nueva, no es posible permitirse el lujo de tener mas asalariados que los
estrictamente necesarios, dado que esto aumentaria los costes de la empresa
considerablemente.

Con el tiempo, conforme la carga de trabajo aumente y los recursos econdémicos de la
empresa aumenten, el nimero de trabajadores podra ir aumentando paulatinamente, segin
las necesidades del momento.

5.3. Politica de Recursos Humanos

Reclutamiento y seleccion

Dado que la empresa en un comienzo no dispone de demasiados recursos econémicos y
al ser el tamafio de la empresa muy pequeiio, todas las gestiones para el reclutamiento y la
seleccion de personal cualificado para los futuros puestos de trabajo ofertados seran
realizadas por la propia empresa (por el Director de Compras, Administracion y Finanzas,
en concreto).
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Formacion

Conscientes de la importancia de los recursos humanos en el éxito de las empresas y de
su necesidad de adaptacion al cambio permanente, se debe planificar la formacién continua
de los trabajadores. Se entiende por formacién continua el conjunto de acciones formativas
que son desarrolladas por las empresas y los trabajadores en activo.

El objetivo de esta formacion continua es tanto la mejora de la competencia del personal
como el reciclaje. La formacion es un proceso de potenciacion y desarrollo del individuo
en relacion con su profesion. Esta mejora profesional individual, por supuesto, repercute en
una mejora global del funcionamiento de la empresa y en un desarrollo permanente de esta.

Los principales factores impulsores de los cambios que reflejan la necesidad de
actualizacion para la empresa en cuestion son:

e Los avances tecnologicos. Perteneciendo al ambito de la domética y las tecnologias
de la informacidn, este punto es totalmente capital

e La evolucion de los productos. Son productos punteros tecnologicamente que se
renuevan constantemente y cada vez en periodos de tiempo mas breves.

Para ello, se puede optar por los siguientes métodos de formacion:

e Presencial: Impartida por la organizacion, llevadas a cabo por empresas consultoras
de formacion o realizadas por la direccion de la empresa alojada.

e A distancia: e-learning, e-mail, correo convencional, cursos on-line.

La amabilidad de nuestros trabajadores es indispensable a la hora de contratar a
nuestros empleados. Al estar en continuo contacto con los pacientes, ya sea por la via
telefonica o en persona hace que el trato con nuestros clientes sea fundamental. La clave de
ofrecer un servicio satisfactorio depende en gran medida de la amabilidad, simpatia, saber
escuchar, saber tranquilizar... de nuestros empleados.

Seria conveniente realizar algiin curso de formacion relacionada con el trato asistencial
a personas de la tercera edad como primeros auxilios, tomas de tension...
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6. Medios materiales y financieros

6.1. Caracteristicas del local

Ubicacion de la empresa

Para determinar la localizacion de la empresa se han tenido en cuenta diferentes
factores:

¢ Buscar una poblacion donde el ayuntamiento muestre intenciones de fomentar
nuevas empresas.

e Mediante el estudio del entorno buscar una localizacién para que satisfaga una
necesidad existente y que va ir en aumento en los préximos afos.

e Una vez encontrada la necesidad, y asegurando que haya buena demanda para
nuestro servicio, se va a ubicar nuestra empresa en el lugar mas céntrico posible
para que la distancia con nuestros clientes potenciales sea minima.

e Buscar un sitio donde la distancia con los centros productores de nuestros
proveedores sea minima.

e Es muy importante que nuestra se encuentre en las afueras de las grandes ciudades,
ya que al tratarse de un servicio, en caso de emergencia se podra atender de manera
mas eficiente y rapida. Evitamos el trafico denso y los atascos de las ciudades.

Contemplando todo lo anterior se decide que la sede social de la empresa esté en
Arbizu, en el centro del valle de Sakana:

¢ Tenemos la misma distancia a Vitoria y a Pamplona, por lo que podriamos negociar
con proveedores de ambas ciudades, ya que la distancia seria la misma.

e Se encuentra en el centro geografico del valle, en el cual existe la necesidad, la
distancia con nuestros cliente més cercano seria minima, y por tanto el servicio
mucho mas eficiente y rapido.
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Local

La sede de la empresa estard localizada en Arbizu. Y se ha decidido alquilar un piso de
80m2 de superficie.

La oficina dispondré de una sala para reuniones de una superficie aproximada de 20m?,
destinada principalmente para la recepcion de los clientes, reuniones o cursos de formacién
de personal. Después, la estancia principal de las oficinas, serd una sala donde se llevara a
cabo la vigilancia de nuestros clientes con una superficie de 30m” También existird una
pequeifia zona de recepcion y sala de espera de unos 10m?

Por ultimo la sede dispondra de una habitacién con cama y bafio de aproximadamente
20m2 para el personal que realice la guardia pueda descansar. Si se detectard alguna
anomalia el servidor emitird un pitido al movil del empleado y también

6.2. Plan de inversiones

Inversiones en inmovilizado material

HP G62-a20SS
HP Pavilion serie p6500
M 5035

469,00 € 553,42€| 46900€| B8442€| 55342¢€
700,00 € 826,00€| 1.400,00€| 252,00€| 1.652,00€
31800€| 5724€[ 37524€] 31800€| 5724€[ 37524€
12000€) 2160€| 14160€| 36000€| 6480€[ 424380€

7800€[ 1404€ R04€] 23400€) 4212€] 276,12€

7500€[ 1350€ 88,50€] 600,00€] 10800€| 708,00€
100,00€] 1800€[ 11800€] 200,00€| 3600€| 23600€

[Totarge Tmovinzado Waterar T Geeine] oaaspe] 422558e]

| |wlwl—= | —

Imagen n°35: Inversion en inmovilizado material

Como se puede observar en la imagen de arriba, para llevar a cabo nuestro ejercicio
necesitaremos 2 ordenadores de mesa y un portatil. Los dos ordenadores de mesa se
colocaran en la sala donde se va a llevar a cabo la vigilancia, y el portatil se utilizara
cuando se realicen las visitas a los pacientes. La razon de llevar a las visitas el portatil es
que de esta manera se podra verificar el buen funcionamiento de los dispositivos.

Esta sala de vigilancia dispondrd de dos mesas y 2 sillas para los empleados que estén
trabajando. Ademds colocaremos un armario y una estanteria para guardar la
documentacién de la empresa.
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En esta misma sala dispondremos de una impresora multifuncion para llevar a cabo las
distintas funciones que puedan aparecer durante el ejercicio. Facturas, recibos...

La sala de reuniones que hemos habilitado estara equipada con una mesa redonda,
varias sillas, armario y dos estanterias. Aqui se celebraran las reuniones con los empleados,
se recibiran a los clientes que requieran informacion, en caso de ser necesario nuevos
empleados en esta sala se realizaran las entrevistas de trabajo...

Y aqui se realiza un calculo de las amortizaciones en inmovilizado material:

469,00 € 184,47 €
HP Pavilion

HP serie p6500 2 700,00 € 1652 3 550,67 €
HP M 5035 1 318,00 € 375,24 3 125,08 €
- - 3 120,00 € 424,8 10 42,48 €
3 78,00 € 276,12 10 27,61 €
- - 8 75,00 € 708 8 88,50 €
- - 2 100,00 € 236 10 23,60 €
1.042,41 €

Imagen n° 36: Amortizacion de inmovilizado material

Inversiones en inmovilizado intangible

Ademas de los gastos de establecimiento de las empresa (notario, Registro...) la
empresa necesitara adquirir licencias de software.

En la empresa utilizara dos tipos de software:

e El software de puesto de operador que se utilizara para recibir toda la informacion
del cliente: movimientos que realiza, informaciéon de los diferentes sensores...
Ademas nos avisard de las consultas médicas de cada cliente, los medicamentos a
tomar, horarios. ..

e El software de gestion, que comprende todo lo referente a la ofimatica, incluyendo
presupuestos y el software de cobro de los clientes, asi como una base de datos de
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los clientes, ya que son herramientas informaticas que permiten explotar los datos
de los clientes actuales y/o potenciales de la empresa. Por tanto, la base de datos
permitira emplear la informacion que tengamos de cara a obtener el maximo
beneficio y rentabilidad, ofreciendo al consumidor aquellos productos o servicios
que puedan resultar de su inter¢s.

He aqui el desglose de las inversiones en inmovilizado intangible:

4.100,00 €

738,00 €

4.838,00 €

4.100,00 €

738,00 €

4.838,00 €

Atencion

965,00 €

173,70 €

1.138,70 €

965,00 €

173,70 €

1.138,70 €

CST Gestion

850,00 €

153,00 €

1.003,00 €

850,00 €

153,00 €

1.003,00 €

[TotaTde Tnmovlizado inmateriar T soi00e] 1064706 ] 69770€]

Imagen n°37:

Inversion en inmovilizado intangible

- - 1 4.838,00 € 967,60 €
CST Atencién 1 1.138,70 € 5 227,74 €
CST Gestion 1 1.003,00 € 5 200,60 €
[ 6.979,70€ | | 1.39594¢€ |
Imagen n° 38: Amortizacion de inmovilizado intangible
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6.3. Plan financiero
Se trata de definir la manera en la que se van a financiar todos los activos de la empresa.

La empresa arrancard con un capital social aportado por los socios fundadores de
66.000€ en ambos escenarios. Esta cantidad se aportaré a partes iguales por los dos socios,
es decir, cada uno de ellos debera abonar 33.000 €.

A partir de este momento, en todos los calculos de este documento, éstos son los
supuestos que se asumen:

> 1PC:2%

> Interés bancario para préstamos a largo plazo: 4%

» Interés bancario para préstamos a corto plazo: 5%
Este es el plan financiero para cada uno de los dos escenarios:

¢ Escenario pesimista

Seré necesaria la obtencidon de un préstamo a largo plazo de 30.000€. Este préstamo se
negociard a un interés del 4% y el plazo de devolucion serd de 10 afos.

Ademas de ello, a partir del segundo afio, la empresa necesitara la concesion de créditos
a corto plazo para poder financiar el desarrollo de su actividad y continuar con su
crecimiento comercial.

Durante el segundo afo se contard con un crédito a corto plazo de 20.000 € y para el
tercero, se dispondra de otro crédito por valor de 7.500 €. Ambos créditos se contratan a un
tipo de interés del 5%.

6. Medios materiales y financieros



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 102 de 144

e Escenario optimista

En este segundo caso, las necesidad de financiacion exterior es algo mayor, ya que la
actividad comercial es algo mayor y se necesitan mas fondos para poder costear el activo
corriente de la empresa.

El préstamo a largo plazo se obtiene en las mismas condiciones (4% de interés y a 10
afos) y su cuantia total asciende a 33.000 €.

Por otro lado, los créditos a corto plazo para los dos primeros afios son de 22.100 € y
17.000 €; ambos a un tipo de interés del 5%.

6.4. Financiacion de proveedores

En principio, como norma general, se establece un plazo de pago a los proveedores de
material de 60 dias.

6.5. Financiacion a clientes

En principio, como norma general, se establece un plazo de cobro para los clientes de la
empresa de 30 dias. Es decir tendrdn que pagar el servicio prestado a mes vencido.

El hecho de cobrar a 30 dias y tener que pagar a 60 dias hace que la tesoreria sea
bastante alta.

6.6. Gastos generales

Viajes y transportes

Para poder realizar el mantenimiento de los servicios en el domicilio del cliente y las
visitas personales a los pacientes se utilizard como medio de transporte un coche de bajo
consumo en modo de Renting. A medida que el nimero de trabajadores vaya creciendo
segun el volumen de trabajo, se valorara la opcién de ampliar el numero de vehiculos.

Por ahora los dos socios utilizaran sus coches particulares en caso de necesitarlo.

6. Medios materiales y financieros
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El servicio de Renting incluye:

e Pago del Impuesto de Circulaciéon. Todos los afios durante la vigencia del
contrato.

e Seguro.

¢ Mantenimiento preventivo. Conforme al programa del fabricante.

e Reparacion de averias. Las que se produzcan por el uso y desgaste o por fallos
técnicos.

o Sustitucion de neumaticos.

e Asistencia en carretera. 24 horas al dia los 365 dias del afio, desde el km. 0.

Imagen n° 39: Coste de vehiculos

Ademas habra que tener en cuenta el kilometraje realizado:

6. Medios materiales y financieros



Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 104 de 144

1,07 € 297,70 €

1,07 € 297,70 €

Imagen n° 40: Coste de kilometraje

Local

El alquiler de la oficina de la empresa, que tal y como se expuso anteriormente se
situaria en Arbizu, se puede ver en la siguiente tabla.

480,00 € 86,40 € 566,40 €

480,00 € | 86,40 € 566,40 €

Imagen n°41: Coste del local de oficinas

6. Medios materiales y financieros
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Otros gastos generales

El resto de gastos generales se reflejan, junto con los anteriores, en la siguiente tabla.

Ao 1

566,40 € 101,95 € 668,35€| 6.79680€ | 1.22342€ 8.020,22 €
324,25 € 58,37 € 382,62€] 3.891,00€ 700,38 € 4.591,38 €
80 14,40 € 94,40 € 960,00 € 172,80 € 1.132,80 €
- - 297,70 €

180 32,40 € 21240€] 2.160,00 € 388,80 € 2.548,80 €

300 54,00 € 354,00 €] 3.600,00 € 648,00 € 4.248,00 €

220 39,60 € 259,60 €| 2.640,00 € 475,20 € 3.115,20 €

230 41,40 € 271,40€] 2.760,00 € 496,80 € 3.256,80 €

35 6,30 € 41,30 € 420,00 € 75,60 € 495,60 €

5 0,90€ 590 € 60,00 € 10,80 € 70,80 €

30 540 € 3540 € 360,00 € 64,80 € 424,80 €

50 9,00 € 59,00 € 600,00 € 108,00 € 708,00 €

[lotal [ 202065€| 36372€] 238437€ | 24.24780€] 4.36460€ ] 28910,11€

Imagen n°42:

Gastos generales
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7. Resultados previsionales

En este apartado, se realiza una prevision de los resultados obtenidos por la empresa
durante los primeros tres afos de actividad.

Esta prevision se realiza para los dos escenarios posibles citados anteriormente. El
primero de ellos, el denominado pesimista, es una prevision a la baja que supone que la
empresa en su primer aflo generara unas ventas moderadas. Es decir, simularia una entrada
en el mercado dificultosa para la empresa. En este escenario el primer afo contrataran
nuestros servicios 12 clientes. Se ha supuesto que al tratarse de un servicio nuevo para la
mayoria de las personas residentes en la zona, el primer afo serd un afo dificil para la
empresa.

Por el contrario, el otro escenario, denominado optimista, simula una irrupcion de la
empresa en el mercado mas exitosa, y por tanto, con un mayor nimero de ventas.
Exactamente se atendera el primer afio a 20 clientes.

7.1. Cuenta de resultados

En las siguientes tablas se puede observar la cuenta de resultados para los dos
escenarios.

¢ Escenario pesimista

66.300,00 € 100,00% 192.270,00 € 100,00% 300.259.44 €|  100,00%
2964892 € 44,72%|- 36.171,68 € 1881%|____ 26.61287€ 8:86%
36.651,08 € 55,28%|  156.098,32 € 81,19%| 273.646,57 €| 91,14%
450,00 € 0,68%]- 458,10 € 0.24%]- 466,35 € 0,16%
86.689,00 € 130,75%[- 88.249.40 € 4590%|  89.83789€|  29,92%
28910,11€ 4360%|- 2943049 € 1531%|-____ 29.06024€ 9.98%
79.398,02 € 119,76% 37.960,33 € 19,74%| 153.382,10 € | 51,08%
243835 € 3,68%]- 243835 € 1.27%)]- 3.500,36 € 1.17%
81.836,37 € 123,43% 35.521,98 € 18,48%| 149.881,74 €| 49,92%
1.200,00 € 0,00%[- 2.080,00 € 0,00%]- 133500 € 0,00%
83.036,37 € 125,24% 33.441,98 € 17,39%| 148.546,74 € | 49,47%
— € 0,00% - € 0,00% — € 0,00%
83.036,37 € 125,24% 33.441,98 € 17,39%| 148.546,74 €| 49,47%
0,00%[- 9.363,75 € 487%|____ 41.59309€| _ 1385%
83.036,37 € 125,24% 24.078,23 € 12,52%| 106.953,65 € | 35,62%
Imagen n°43: Cuenta de resultados para escenario pesimista
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e Escenario optimista
Cuenta de Resultados Aio 1 Ao 2 Ao 3

Cuentas Importe % Importe % Importe %

Ventas 110.500,00 € 100,00% 275.366,00 € 100,00% 385.017,36 € 100,00%
Consumos - 49.414,86 € 44,72%|- 40.124,87 € 14,57%|- 26.612,87 € 6,91%
MARGEN BRUTO 61.085,14 € 55,28%| 235.241,13 € 85,43%| 358.404,49€| 93,09%
IAE - 450,00 € 0,41%]- 458,10 € 0,17%]|- 466,35 € 0,12%]
Gastos de personal - 86.689,00 € 78,45%|- 88.249.40 € 32,05%]|- 89.837,89 € 23,33%
Gastos generales - 28.910,11 € 26,16%]- 29.430,49 € 10,69%]- 29.960,24 € 7,78%
CASH FLOW - 54.963,97 € 49,74%|  117.103,14 € 42,53%| 238.140,02€| 61,85%
Amortizaciones - 2.438,35 € 2,21%]- 2.438,35 € 0,89%]- 3.500,36 € 0,91%
B2 NETO OPERATIVO - 57.402,32 € 51,95%| 114.664,79 € 41,64%| 234.639,66 € | 60,94%
Gastos financieros estructurales - 1.320,00 € 0,00%)- 2.293,00 € 0,00%)- 1.906,00 € 0,00%
B2 DE EXPLOTACION - 58.722,32 € 53,14%| 112.371,79 € 40,81%| 232.733,66 €| 60,45%
Subvencion - € 0,00% - € 0,00% - € 0,00%
B2 NETO ANTES DE IMPUESTOS |- 58.722,32 € 53,14%| 112.371,79 € 40,81%| 232.733,66 €| 60,45%
Impuesto de Sociedades 0,00%|- 31.464,10 € 11,43%|- 65.165,43 € 16,93%
[B2 NETO DESPUES DE IMPUESTOS |-  58.722,32 € 53,14% 80.907,69 € 29,38%| 167.568,24 € | 43,52%

Imagen n°44: Cuenta de resultados para escenario optimista

Como era de esperar, el beneficio es mayor en todos los periodos para el caso optimista.

En ambos casos, el primer ejercicio se cierra con pérdidas. Esto es debido a que el
primer afio cuando los clientes soliciten nuestro servicio la empresa se hace responsable de
pagar todos los dispositivos y la instalacion de ellos. Tendra que pasar unos cuantos meses
para amortizar el coste que supone la instalacion para la empresa. Una vez que se haya
amortizado la instalacion en el domicilio del paciente se empezara a ganar el dinero. El
cliente deberd estar con nosotros al menos 4 meses para amortizar el coste de los
dispositivos y la instalacion de ellos en su domicilio. A partir de los 4 meses se empezard a
sacar beneficio a cada cliente.

A partir del segundo afo, la empresa empieza a generar beneficios para ambos
escenarios, con un aumento considerable de éstos en el caso del escenario optimista. Cabe
destacar que en los dos escenarios analizados, la tendencia de los beneficios de la empresa
es ascendente durante estos tres primeros afios analizados.

Este crecimiento viene dado a que ya hemos amortizado el pago de la instalacion, por lo
tanto a partir del primer aflo tenemos un numero importante de clientes pero solo
tendremos que montar la instalacion ese mismo afo.

7. Resultados previsionales
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7.2. Plan de tesoreria
Es una estimacion de los cobros y pagos de la empresa para cada periodo.

De manera analoga a la estimacion de la cuenta de pérdidas y ganancias, a continuacion
se presenta la estimacion del plan de tesoreria de la empresa para los proximos tres afos,
en el escenario pesimista y el escenario optimista. El primer afio al tratarse del afio mas
importante en el posible futuro de la empresa, hemos realizado un estudio mas detallado.
Para observar como va evolucionando la empresa hemos hecho estd estimacion de cobros y
pagos por trimestre.

e Escenario pesimista

Plan de tesoreria : : Ao 1 : : Afio 2 Afo 3

Cuentas Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4

TESORERIA INICIAL - €| 34.50758€| 16.390,65 € 5.923,73 € 106,80 € 33.338,59 €
Cobros a clientes 5.100,00 € 12.750,00 € 20.400,00 € 28.050,00 € 192.270,00 € 300.259,44 €
Aportacion inicial 66.000,00 € - £ - € - € - € - £
Subvenciones - - £ - £ - £ - £ - £
TOTAL COBROS 71.100,00€ | 12.750,00€ | 20.400,00 € 28.050,00 €| 192.270,00 €| 300.259,44 €
Pagos a proveedores - 2.964,89€ |- 8.894,67 € |- 8.894,67 € |- 8.894,67 € |- 36.171,68 € |- 26.612,87 €
Pagos inversiones - 11.205,28 € - £ - £ - £ - £ - £
IAE - 450,00 € - £ - £ - £ - £ - £
Salarios - 21.672,25€ |- 21.67225€ |- 21.672,25€ |- 21.672,25€ |- 88.422,78 € |- 90.191,24 €
IVA trimestral - € - £ - £ - £ - £ - €
Impuesto de Sociedades - € - £ - £ - €] 9.363,75€ |- 41.593,09 €
Intereses préstamos - 300,00 € |- 300,00 € |- 300,00 € |- 300,00 € |- 2.080,00 € |- 1.335,00 €
Amortizacion préstamos - € - £ - £ 3.000,00 € |- 23.000,00 € |- 10.500,00 €
TOTAL PAGOS - 36.592,42 € |- 30.866,92 € |- 30.866,92 € [- 33.866,92 € |- 159.038,21 € |- 170.232,19 €
COBROS - PAGOS 34.507,58 € |- 18.116,92€ |- 10.466,92€ |- 5.816,92 € 33.231,79 €| 130.027,25 €
TESORERIA FINAL 34.507,58 €| 16.390,65 € 5.923,73 € 106,80 € 33.338,59 €| 163.365,84 €

Imagen n°45: Plan de tesoreria para escenario pesimista

El resultado de los cobros y los pagos de la actividad no sigue una distribucion tan
uniforme durante los diferentes periodos. Durante el primer trimestre hay que hacer frente
a las inversiones materiales e inmateriales realizadas, esto supone una carga importante en
el comienzo de nuestra actividad, ya que las mensualidades que cobramos son escasas y sin
embargo los gastos que tenemos numerosos.

Por ello, es necesario realizar una aportacion inicial de 66000 € en tesoreria para poder
hacer frente a estos pagos de inmovilizado. Cada socio tendra que aportar 33000 € para
empezar la actividad.
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Se puede observar que el primer afio de la empresa es bastante complicada ya que
pasamos el afio con una tesoreria de 106,8 €. A partir del segundo afio como hemos
comentado con anterioridad la tesoreria aumentara considerablemente.

¢ Escenario optimista

Plan de tesoreria : : Afo 1 : : Afio 2 Afio 3

Cuentas Trim 1 Trim 2 Trim 3 Trim 4

TESORERIA INICIAL - £ 35.930,98 € 20.384,28 € 17.587,57 € 24.240,86 € 111.902,11 €
Cobros a clientes 8.500,00 € 21.250,00 € 34.000,00 € 46.750,00 € 275.366,00 € 385.017,36 €
Aportacion inicial 66.000,00 € - € - € - £ - £ - £
Subvenciones - - € - £ - € - € - €
TOTAL COBROS 74.500,00 € 21.250,00 € 34.000,00 € 46.750,00 €| 275.366,00€| 385.017,36 €
Pagos a proveedores - 4.941,49 € |- 14.824,46 € |- 14.824,46 € |- 14.824,46 € |- 40.124,87 € |- 26.612,87 €
Pagos inversiones - 11.205,28 € - € - € - € - € - €
IAE - 450,00 € - € - € - £ - £ - £
Salarios - 21.672,25 € |- 21.672,25 € |- 21.672,25€ |- 21.672,25€ |- 88.422,78 € |- 90.191,24 €
IVA trimestral - € - € - € - € - € - €
Impuesto de Sociedades - € - € - € - €] 31.464,10 € |- 65.165,43 €
Intereses préstamos - 300,00 € |- 300,00 € |- 300,00 € |- 300,00 € |- 2.293,00 € |- 1.906,00 €
Amortizacion préstamos - £ - £ - 3.300,00 € |- 25.400,00 € |- 20.300,00 €
TOTAL PAGOS - 38.569,02 € |- 36.796,71 € [- 36.796,71 € |-  40.096,71 € |- 187.704,75€ |- 204.175,53 €
COBROS - PAGOS 35.930,98 € |- 15.546,71 € |- 2.796,71 € 6.653,29 € 87.661,25 € 180.841,83 €
TESORERIA FINAL 35.930,98 € 20.384,28 € 17.587,57 € 2424086 € | 111.902,11 €| 292.743,94 €

Imagen n° 46: Plan de tesoreria para escenario optimista

La prevision para el escenario optimista sigue la misma dindmica que en el caso
pesimista. La unica diferencia es que, en este caso, el resultado de tesoreria final el primer
afio aumenta debido a mayor cantidad de clientes.

En el escenario optimista la aportacion inicial de los socios para hacer frente a los
gastos que tendremos el primer trimestre de inmovilizado material e inmaterial serd de
66.000 €. Por lo tanto cada socio tendria que aportar 33.000 € para poder empezar la
actividad de la empresa.

Es de destacar que durante todo el periodo de anélisis y en cualquiera de los dos
escenarios considerados la tesoreria prevista es positiva. Esto implica que de cumplirse las
previsiones de cobros y pagos la empresa no presentara problemas de liquidez (aunque en
el escenario pesimista el primer afio andariamos muy al limite). Obviamente en caso de
sufrir impagos de clientes podrian llegar a aparecer problemas de liquidez. A la vista de las
cifras expuestas este riesgo es mayor durante el primer afio, pues a partir del segundo afio,
el diferencial de tesoreria parece lo suficientemente alto como para soportar sin problemas
los hipotéticos impagos o retrasos en el pago de algunos clientes.

7. Resultados previsionales
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7.3. Balance de situacion

Antes de realizar el Balance de Situacion de la empresa para los proximos 3 afos, se
han de aclarar ciertos conceptos.

Patrimonio

Conjunto de bienes y derechos menos las deudas u obligaciones. El balance lo muestra,
referido a una fecha concreta.

Cuando hablamos de balance siempre nos referimos a balance de situacion. Es un
documento estatico, no muestra la evolucion del patrimonio, solo el de una fecha concreta,
nos referimos a ¢l como balance.

Distinguimos dos estructuras ACTIVO Y PASIVO:

e Activo (refleja la estructura econdmica). Son aplicaciones o empleos de las fuentes
de financiacidon que aparecen en el pasivo. Se reflejan bienes y derechos en los que
se invierten las fuentes de financiacion que aparecen en el pasivo.

e Pasivo: (refleja la estructura financiera). Se contemplan los origenes de recursos o
fuentes de financiacion de la empresa (deudas y obligaciones de la empresa).

Inmovilizado

El Inmovilizado esta constituido por todos aquellos elementos que necesita la empresa
para realizar su actividad y que estan en la empresa con vocacion de permanencia.

¢ Intangible: No es algo tangible o material
» Aplicaciones informaticas (programas de ordenadores)

» Gastos de constitucion de la empresa: notarios, registros. ..
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e Material: activos, bienes que permanecen en la empresa durante mas de un afio y
son tangibles.

» Maquinaria

» Edificios

» Mobiliario

» Equipos informaticos: ordenadores, impresoras...
» Vehiculos

> Utiles y herramientas

¢ Financiero: inversiones financieras permanentes o a largo plazo (mas de 1 afio)
» Imposiciones a largo plazo
» Valores negociables: acciones, bonos, letras del tesoro publico, obligaciones

» Derechos de cobro sobre deudores a largo plazo: prestamos....

Fondos propios

El neto recoge la parte de los fondos de los que dispone la empresa que pertenecen a los
propietarios de la sociedad. En ocasiones nos referimos a estos como fondos no exigibles,
en contraposicion a los que conforman, el Pasivo que son exigibles por terceros.

Distinguiremos, dentro de los fondos propios, 3 cuentas:

e (Capital: recoge la aportacion inicial de los socios a la sociedad, asi como
aportaciones posteriores que puedan realizar.
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e Reservas: recoge principalmente aquella parte del beneficio generado por la
empresa y que los socios deciden dejar en ella.

¢ Resultados del ejercicio: son los beneficios antes de que los socios decidan que
parte se va a repartir como dividendos y que parte se va a traspasar a reservas.

Amortizacion del inmovilizado

Es un gasto contable que contempla la depreciacion del Inmovilizado que figura en el
balance de la empresa, tanto el material como el intangible.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, el balance previsional de la empresa para los
proximos tres afios en los dos escenarios, pesimista y optimista, que se manejan en el
presente estudio queda como sigue:

¢ Escenario pesimista

Balance de situacion Afio 1 Afo 2 Afo 3

Cuentas Importe Importe Importe

Inmovilizado intangible 6.979,70 € 6.979,70 € 6.979,70 €
[Amort acum inmov intangible 1.39594 € |- 2.791,88€ |- 4.187,82€
Inmovilizado material 4.225,58 € 4.225,58 € 4.225,58 €
Amort acum inmov material 1.042,41€ |- 2.084,82 € |- 3.127,24 €
ACTIVO NO CORRIENTE 8.766,93 € 6.328,58 € 3.890,22 €
Existencias - € - € - €
Deudores 10.200,00 € 20.808,00 € 65.405,37 €
Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 106,80 € 33.338,59 € 163.365,84 €
ACTIVO CORRIENTE 10.306,80 € 54.146,59 € 228.771,21 €
TOTAL ACTIVO 19.073,73 € 60.475,17 € 232.661,43 €
Capital 66.000,00 € 66.000,00 € 66.000,00 €
Reservas - €] 83.036,37 € 24.078,23 €
Resultados del ejercicio 83.036,37 € 24.078,23 € 106.953,65 €
FONDOS PROPIOS 17.036,37 € 7.041,85 € 197.031,88 €
Deudas a largo plazo 30.000,00 € 27.000,00 € 24.000,00 €
PASIVO NO CORRIENTE 30.000,00 € 27.000,00 € 24.000,00 €
Provisiones a corto plazo 5.929,78 € 6.048,38 € 4.112,90 €
Deudas a corto plazo - € 20.000,00 € 7.500,00 €
PASIVO CORRIENTE 5.929,78 € 26.048,38 € 11.612,90 €
TOTAL PASIVO 18.893,41 € 60.090,23 € 232.644,78 €
TOTAL PASIVO 19.073,73 € 60.475,17 € 232.661,43 €

Imagen n°47:

Balance de situacion para escenario pesimista

7. Resultados previsionales




Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 113 de 144

A primera vista, se puede observar que la actividad de la empresa va en aumento, ya
que el activo total va aumentando notoriamente cada afio.

Este crecimiento inicial de la empresa ha de financiarse. Durante el primer afio, la
empresa se financia con fondos propios (66.000€) y fondos ajenos (30.000€), siendo el
fondo propio mas que el doble del fondo ajeno. Los 30.000€ se deben devolver en un plazo
de 10 afios y a un interés anual del 4%, como hemos comentado anteriormente.

Debido a las pérdidas generadas en la cuenta de resultados del afio 1 y al aumento de la
actividad del segundo afo, la empresa debe buscar mas fuentes de financiacion externas en
el segundo afio. Por ello, se decide pedir un crédito de 20.000€ a devolver en un afo, a un

interés anual del 5%.

¢ Escenario optimista

Balance de situacion Ano 1 Aho 2 Ano 3

Cuentas Importe Importe Importe
Inmovilizado intangible 6.979,70 € 6.979,70 € 6.979,70 €
|Amort acum inmov intangible 1.395,94 € |- 2.791,88 € |- 4.187,82 €
Inmovilizado material 4.225,58 € 4.225,58 € 4.225,58 €
Amort acum inmov material 1.042,41 € |- 2.084,82 € |- 3.127,24 €
ACTIVO NO CORRIENTE 8.766,93 € 6.328,58 € 3.890,22 €
Existencias - € - € - €
Deudores 17.000,00 € 27.744,00 € 65.405,37 €
Efectivo y otros activos liquidos equivalentes 24.240,86 € 111.902,11 € 292.743,94 €
ACTIVO CORRIENTE 41.240,86 € 139.646,11 € 358.149,31 €
TOTAL ACTIVO 50.007,79 € 145.974,69 € 362.039,53 €
Capital 66.000,00 € 66.000,00 € 66.000,00 €
Reservas - €] 58.722,32 € 80.907,69 €
Resultados del ejercicio 58.722,32 € 80.907,69 € 167.568,24 €
FONDOS PROPIOS 7.277,68 € 88.185,37 € 314.475,93 €
|Deudas a largo plazo 33.000,00 € 29.700,00 € 26.400,00 €
PASIVO NO CORRIENTE 33.000,00 € 29.700,00 € 26.400,00 €
Provisiones a corto plazo 9.882,97 € 6.048,38 € 4.112,90 €
Deudas a corto plazo € 22.100,00 € 17.000,00 €
PASIVO CORRIENTE 9.882,97 € 28.148,38 € 21.112,90 €
TOTAL PASIVO 50.160,65 € 146.033,75 € 361.988,82 €
TOTAL PASIVO 50.007,79 € 145.974,69 € 362.039,53 €

Imagen n°48:

Balance de situacion para escenario optimista

En este segundo escenario mas favorable para la empresa, la dindmica es muy similar a

la anterior. En este escenario la aportacion inicial de los socios también es de 66.000 € y
necesitaremos un préstamo a largo plazo de 33.000 €. La empresa tiene un funcionamiento
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muy dinamico, de gran rotacion. La gran mayoria de sus activos son activos corrientes, y el
inmovilizado es muy pequeio en relacion al total de la actividad.

Sin embargo, necesita cada vez mas fuentes de financiacion conforme su actividad crece
y sus ventas aumentan. Por ello, ademas de un préstamo a largo plazo de 33.000€, se deben
contratar sendos créditos a corto plazo para el segundo y tercer afo, de 22.100€ y 17.000€
respectivamente.

También es significativa la evolucion de los fondos propios de la empresa. Estos
experimentan un crecimiento continuado a lo largo de los afios. Con esto se pone en
evidencia el aumento del poder de autofinanciacion de la empresa.

La poca necesidad de inversion en inmovilizado es una ventaja con la que cuenta la
empresa. En un principio, si todo funciona correctamente, la empresa dispone de liquidez
mas que suficiente para afrontar todas sus deudas a corto plazo. Expresado de otra manera,
tiene un amplio Fondo de Maniobra. Excepto el primer afio en el escenario pesimista.

Sin embargo, es de importancia capital que no sufra grandes retrasos en los pagos de los
clientes, ya que esto podria minar la capacidad de pago de la empresa. Por ello, la gestion
del cobro de los clientes debera tener una atencion especial sobre todo durante el primer
afo.
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8. Forma juridica

8.1. Determinacion de la forma juridica

Una de las primeras decisiones que se ha de tomar a la hora de constituir una empresa es
la forma juridica que va a tomar. Esta decision influira en gran medida en el desarrollo de
la empresa, ya que una mala eleccion puede afectar al futuro de la misma.

En este caso se ha elegido una sociedad anonima.

En el Anexo 3 se recogen las caracteristicas esenciales de todas las formas juridicas que
existen. Nosotros construiremos una Sociedad Andnima.

Las caracteristicas principales de una sociedad anénima son las siguientes:

La Sociedad Anénima (S.A.) es una sociedad mercantil cuyo capital estd dividido en
acciones, integradas por las aportaciones de los socios, quienes no responderan
personalmente de las deudas sociales contraidas sino que lo harén con el capital aportado.

El nimero minimo de socios es 1 (Sociedad Andénima Unipersonal) y el capital inicial
minimo es de 60.102 Euros totalmente suscrito y desembolsado en un 25% (el resto no
tiene plazo legal, determinandose en los estatutos).

Si se constituye una sociedad anénima con un unico socio (Sociedad Anonima
Unipersonal), debe hacerse constar en toda la documentacion, correspondencia, facturas y
en los anuncios legales (S.A.U.). El cambio de socio unico y la pérdida de la condicion de
unipersonal debe hacerse constar en escritura e inscribirse en el Registro Mercantil.

Si una Sociedad adquiere la condicidon de unipersonal y transcurren seis meses sin que
se haya inscrito en el Registro Mercantil, el socio Gnico respondera personal, ilimitada y
solidariamente de las deudas sociales contraidas durante el periodo de unipersonalidad.

Se pueden aportar bienes o derechos valorables econdmicamente. Estas aportaciones
deberan ser objeto de un informe elaborado por experto designado por el Registrador
Mercantil, que debera incorporarse a la escritura de constitucion o, en su caso, ampliacion
de capital.
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Respecto a la transmision de acciones, las restricciones a las mismas unidamente son
validas si se trata de acciones nominativas y se prevén expresamente en los Estatutos. La
libre transmisibilidad unicamente puede condicionarse a la autorizaciéon de la Sociedad
cuando los Estatutos regulen las causas que permitan denegar dicha autorizacion.

La regla general es que los acuerdos se adoptan por mayoria de votos emitidos
validamente. Los Estatutos pueden aumentar las mayorias exigidas. Cada accion ordinaria
atribuye el derecho a emitir un voto aunque los Estatutos pueden limitar el nimero maximo
de votos que puede emitir un mismo accionista.

Los Estatutos deben fijar el 6rgano de administracion de entre los siguientes: un
Administrador Unico, dos o mas Administradores solidarios o mancomunados, o un
Consejo de Administracion compuesto por un minimo de tres y un maximo de doce
consejeros. El cambio en el modo de organizar la administracion de la Sociedad requerira
modificacion estatutaria. Vea mas detalles sobre las distintas formas de administrar la
sociedad.

Antes de proceder al reparto de beneficios es requisito legal aplicar a la Reserva Legal
el equivalente al 10% del beneficio, al menos hasta que dicha Reserva alcance el 20% del
capital social. Solo se pueden repartir dividendos con cargo a beneficios si el valor del
patrimonio neto contable no es, a consecuencia del reparto, inferior al capital social.

El nombre de la sociedad habra de incorporar las siglas "S.A".

A partir del 1 de septiembre de 2010, estas sociedades se regulan por la Ley de
Sociedades de Capital, que deroga el Real Decreto Legislativo 1564/1989, por el que se
aprobaba el texto refundido de la Ley de Sociedades Anonimas.
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Inconvenientes (S.A respecto a las demas

Ventajas (S.A) sociedades)

Sociedad abierta. Los socios Tramites de constitucion similares a la sociedad
pueden vender libremente sus limitada, salvo que se vayan a hacer aportaciones "no
acciones y la sociedad puede dinerarias" al capital de la sociedad, en cuyo caso es
cotizar en Bolsa. necesario Informe de un experto designado por el

Registro Mercantil.

La responsabilidad de los Es necesario un capital inicial de 60.102 euros
socios es limitada. Protegerd asi  (totalmente suscrito y desembolsado en un 25%).
su patrimonio personal.

Buena imagen frente a Mas estricta y rigida en su funcionamiento.
terceros.

Un s6lo socio puede Destinada a negocios con gran numero de socios o
constituirla. con grandes inversiones.

8.2. Cobertura de responsabilidades

Una de las caracteristicas principales del modelo de empresa escogido es la cobertura de
responsabilidades. Asi, para una sociedad anénima, los socios no responden personalmente
de las deudas sociales, estando limitada su responsabilidad al capital aportado.
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8.3. Marcas y Patentes

Necesidad de proteccion legal

Principalmente se tendran que tener en cuenta dos tipos de proteccion legal. El primero
se basara en proteger los signos distintivos de la empresa y el segundo sera la proteccion de
datos de nuestros clientes.
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9. Plan Contable-Fiscal

Desempefiar una actividad empresarial conlleva la obligacion de realizar distintos
tramites, desde los necesarios para la constitucion y alta (escritura, alta en el Impuesto de
Actividades Economicas...), registro puntual de ingresos y gastos (libros de contabilidad,
depositos de cuentas) y el pago de impuestos por la actividad (liquidaciones de IVA,
retenciones de IRPF, Impuesto de Sociedades).

9.1. Tramites de constitucion
Los tramites necesarios a la hora de constituir una empresa son los siguientes:
e Solicitud de Certificacion Negativa de Nombre ante el Registro Mercantil.

e Obtener del Registro Mercantil Central la certificacion acreditativa de que la
denominacion social que se pretende para la Sociedad no figura inscrita. Esta
certificacion tiene una validez de dos meses a efectos de otorgar la escritura de
constitucion. La validez, a efectos de reserva de nombre es de quince meses.

e Solicitud del C.LF. (Codigo de Identificacion Fiscal).

e Lasolicitud se efectia ante la Delegacion de Hacienda mediante la presentacion del
modelo 037 al que debe acompafiarse una fotocopia de la Certificacion Negativa
del Nombre y el DNI. del promotor o de la persona interesada en su constitucion.

e El Deposito Bancario.

e Depositar en la entidad bancaria el importe del capital social y obtener la
certificacion acreditativa del importe desembolsado, con indicacion de las personas
que lo realizan y la cuantia.

e [Escritura de Constitucion ante el Notario.

e Otorgar la escritura de constitucion. Las certificaciones anteriores deberan unirse
junto a los estatutos sociales y los datos personales de los socios fundadores para
que, ante Notario, se firme la escritura de constitucion.
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e Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados
(modalidad operaciones societarias).

e FEl plazo es de 30 dias a contar desde el otorgamiento de la escritura de
constitucion. Sera preciso acompaiar al modelo 600 una copia simple de la
escritura de constitucion y fotocopia de la tarjeta del CIF.

e Inscripcion y Publicacion en el Registro Mercantil.

e Presentacion de la escritura en el Registro Mercantil Provincial. Conviene adjuntar
a la escritura el ejemplar para el interesado del modelo 600 para que el Sr.
Registrador pueda conocer el naumero del CIF.

e Declaracion de inicio de actividad (Modelos 036 6 037).

e Se presenta en la correspondiente Delegacion de Hacienda. En este impreso se
indica el sistema por el que esta obligada a tributar nuestra sociedad.

e Alta en el Impuesto sobre Actividades Econémicas (Modelo 845).

¢ En el impreso deben indicarse entre otros, los siguientes datos: Los de la empresa,
el cédigo o epigrafe de la actividad (serd cumplimentado por los propios
funcionarios si se desconoce), la fecha de inicio de la actividad, si existen locales
afectos al desarrollo de la actividad de la empresa, sus metros, etc.

¢ Inscripcion de la empresa en la Seguridad Social.

e Se realiza en la Tesoreria General de la Seguridad Social con la cumplimentacién
del impreso correspondiente. Serd necesario aportar, entre otros documentos, el CIF
de la empresa y se realiza en el acto.

e No es posible dar de alta en Seguridad Social a ningun trabajador si antes no se ha
obtenido el Cédigo de Cuenta de Cotizacion empresarial.

e Libros de matricula y visitas y su legalizacion.
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e Se adquieren en establecimientos especializados y para su validez es necesario que
estén sellados por la Inspeccion de trabajo.

e En estos libros se registraran todas las altas y las bajas de trabajadores que la
empresa realice asi como las visitas que al centro de trabajo realice, en su caso, la
Inspeccion de Trabajo.

¢ Comunicacion de apertura de centro o reanudacion de la actividad y solicitud de
inscripcion en el Registro de Actividades y Empresarios Comerciales.

e Se realiza como en el caso anterior ante la Consejeria de Trabajo o, en su caso,
Direccion Provincial de Trabajo.

e Solicitud de licencia de apertura al Ayuntamiento.

e La apertura de un establecimiento requerird la obtencion de la correspondiente
Licencia de actividades e instalaciones expedida por el Ayuntamiento. En funcion
de si la actividad es inocua o calificada los tramites y documentacidon necesaria para
obtener la licencia de actividad y funcionamiento serd mas simple o mas compleja
puesto que, tratdindose de actividades calificadas es preciso acompafiar un proyecto
visado por el correspondiente Colegio.

e Alta de trabajadores y contratos.
Como se ha descrito anteriormente, uno de los pasos principales en la constitucion legal

de la empresa es la realizacion de la Escritura de Constitucion. Esta, debe expresar al
menos los siguientes datos:

¢ Los nombres, apellidos, estado de los socios, si éstos fueran personas fisicas, o la
denominacién o razén social, si fuesen personas juridicas. En ambos casos debe
indicarse la nacionalidad y el domicilio.

e [a denominacion o razon social.

¢ El objeto social.
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e La duracidn de la sociedad.

¢ FEl domicilio social y los lugares en que la sociedad vaya a establecer sus
sucursales, agencias o delegaciones.

e El capital social y las participaciones en que se divida.

e Las aportaciones de cada socio, y el valor que deba atribuirse a las aportaciones que
no se realizan en dinero.

e [a designacion de la persona o personas que vayan a ejercer la administracion o
representacion de la sociedad.

e [a Junta de socios: La forma de convocarla y constituirla y la forma de deliberar y
tomar acuerdos.

e [os demads pactos licitos y condiciones especiales que los socios deseen establecer.

9.1.1. Contratacion

Una vez se han realizado los pasos anteriores (constitucion legal de la empresa), se ha
de contratar a los trabajadores que formaran parte de la misma.

En un principio, a parte de los socios se contratard a 3 trabajadores adicionales, dos
trabajando a jornada completa y uno a media jornada. Dependiendo de la evolucion de la
empresa se contratard a otros empleados.

Asi pues, para contratar a trabajadores tan solo es necesario cumplimentar y presentar el
impreso de alta en Seguridad Social ante la Tesoreria General de la Seguridad Social. El
impreso se distribuye de forma gratuita por este mismo organismo.

Este impreso deberd ser firmado por el representante legal de la empresa y por el
trabajador siendo necesario acompanar una copia del D.N.I. de éste.

Desde la fecha de alta en Seguridad Social, la empresa dispondra de un plazo de 10 dias
para presentar su contrato de trabajo en el Instituto Nacional de Empleo (INEM).
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9.2. Principales obligaciones fiscales de la actividad

Las obligaciones fiscales que han de cumplirse como empresa se pueden clasificar en
funcioén de si se ha comenzado la actividad o no.

Para el primer caso, como se ha expuesto anteriormente se ha de presentar la
Declaracion Censal (DC), darse de alta en el Impuesto de Actividades Economicas (IAE) y
el pago del Impuesto de Transmisiones Patrimoniales (ITP), este Ultimo solo en caso de
que la empresa adquiera algun tipo de bien fisico (local, vehiculo, parking...).

Una vez comenzada la actividad, se debera hacer frente al Impuesto de Sociedades (IS),
al Impuesto sobre el Valor Afiadido (IVA), al Impuesto sobre Bienes Inmuebles (IBI) y a
la Declaracion anual de Operaciones con terceros (DAOT).
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10. Analisis final del proyecto

10.1. Analisis economico-financiero

a) Ratios

A la hora de realizar el analisis econdmico-financiero de una empresa, es de gran
utilidad el empleo de ratios. Estos ratios, reflejan en la situacion econémico-financiera de
la empresa seglin las previsiones realizadas.

He aqui los ratios empleados en este estudio:

Ratios de rentabilidad

» Margen bruto sobre ventas: este ratio refleja los beneficios brutos obtenidos
respecto al total de ventas en un periodo determinado. Da una medida de las
ganancias bruta de la empresa en relacion al total de las ventas.

Obviamente, interesa que este ratio sea lo mas alto posible, pues eso significa
que el margen de beneficios de la empresa es mayor.

> Beneficio sobre ventas: este ratio es muy similar al anterior, pero en vez del
beneficio bruto, se mide el beneficio neto obtenido respecto al total de ventas en
el periodo. También interesa que este ratio sea lo mas alto posible, pues ello
indica un mayor beneficio para la empresa.

Dado que el beneficio neto (beneficio después de intereses e impuestos) nunca
puede ser mayor que el beneficio bruto (beneficio antes de intereses e
impuestos), el ratio “Beneficio sobre ventas” siempre sera menor o igual que el
“Margen bruto sobre ventas”.

> Rentabilidad financiera: mide la rentabilidad generada por los fondos propios
de una empresa. Es decir, es el cociente entre los beneficios netos y los fondos
propios con los que cuenta la empresa. Como es 16gico, es conveniente que este
ratio sea lo mayor posible, ya que esto implica una mayor proporcion de
beneficios por cada unidad monetaria invertida por los propietarios.
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> Rentabilidad econémica: concepto similar al anterior que mide la rentabilidad
generada por los activos totales de una empresa. También en este caso es
interesante que esta rentabilidad sea lo mayor posible, para que el beneficio
generado por todos los activos con los que cuenta la empresa sea mayor.

Respecto a su relacion con el anterior ratio, la “Rentabilidad financiera” siempre
sera mayor o igual que la “Rentabilidad econdmica”. Esto es debido a que los
fondos propios siempre seran menores o iguales que el activo total. Solo en el
caso de que la empresa esté totalmente financiada con fondos propios, estas dos

rentabilidades seran iguales.

De manera andloga al analisis previo distinguimos entre escenario pesimista y

optimista.

e Escenario pesimista

Ratios Afio 1 Afio 2 Aiio 3
Ratios de Rentabilidad Medida | Medida Va"ffié" Medida | Variacion %
Margen bruto sobre ventas \2:1'1; -123,43% 18,48% 114,97% 49,92% 170,19%
Beneficio sobre ventas \?e?‘.:a; -125,24% 12,52% 110,00% 35,62% 184,44%
Rentabilidad financiera Fon d?)z.ll-’répios 487,41% 341,93% -29,85% 54,28% -84,12%
Rentabilidad economica Actli;v[:)TT(/)tal -435,34% 39,82% 109,14% 45,97% -86,36%

Imagen n° 49:

Ratios de rentabilidad para escenario pesimista

Se puede observar que la empresa durante el primer afio genera pérdidas en vez de
beneficios, esto se ve reflejado en el signo negativo de los ratios de rentabilidad. En el
segundo y tercer afio la rentabilidad ya es positiva, ya que la empresa empieza a generar

beneficios.

Del primer afio al segundo afio la evolucion de los ratios es positiva por lo que la
situacion de la empresa podemos decir que es muy buena. Llama la atencion la variacion
de la rentabilidad financiera. El primer afio este es muy alto y positivo y esto es debido a
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que tanto los fondos propios como los beneficios después de impuestos el primer afio son
negativos.

En el segundo afio nos encontramos con un fondo propio muy grande, porque los fondos
propios de la empresa son muy bajos. Por ltimo en el tercer afio como el fondo propio de
la empresa aumenta considerablemente os encontramos con una rentabilidad financiera no
elevada.

¢ Escenario optimista

Ratios Afo 1 Afio 2 Afo 3
Ratios de Rentabilidad Medida Medida Va";°'°“ Medida Variacion %
0
BAIT
Margen bruto sobre ventas Ventas -51,95% 41,64% 180,16% 60,94% 46,35%
Beneficio sobre ventas BOT -53,14% 29,38% 155,29% 43,52% 48,13%
Ventas
BDT
Rentabilidad financiera Fondos -806,88% 91,75% 111,37% 53,28% -41,92%
Propios
o . BDT
Rentabilidad econémica > -117,43% 55,43% 109,14% 46,28% -16,49%
Activo Total
Imagen n° 50: Ratios de rentabilidad para escenario optimista

El comportamiento es parecido al caso anterior, con rentabilidades negativas durante el
primer afo. El crecimiento promedio de la rentabilidad del primer al segundo ejercicio es
superior, ya que en este escenario las ventas en el primer afio aumentan considerablemente.
Sin embargo, el crecimiento del segundo al tercer ejercicio es mas sostenido.

La rentabilidad financiera alcanza valores considerablemente altos, debido al menor
crecimiento relativo de los fondos propios respecto del beneficio.

Ratios de estructura financiera

» Coeficiente de liquidez: este ratio relaciona la cantidad de bienes y derechos
que tiene la empresa a corto plazo con la cantidad de obligaciones a las que debe
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hacer frente a corto plazo. Matematicamente es el cociente entre el activo
corriente y el pasivo corriente.

Si este ratio es mayor que la unidad, significa que la empresa tiene liquidez
suficiente para hacer frente a los pagos a corto plazo. De lo contrario, si es
menor que uno, la empresa tendra dificultades a la hora de saldar sus deudas a
corto plazo.

» Coeficiente de solvencia: es la razén entre los fondos propios y los fondos
ajenos con los que cuenta la empresa. Indica cual es la estructura financiera de la
empresa, si la empresa esta financiada en su mayoria por fondos propios o
ajenos.

También da una idea del grado de independencia o autonomia de la empresa,
dado que wuna financiacion mayoritariamente ajena supone una mayor
dependencia del exterior.

Un coeficiente igual a uno quiere decir que la empresa esta financiada a partes
iguales con fondos propios y con ajenos. Un ratio mayor que uno indica que la
financiacidon es mayoritariamente propia (mayor independencia del exterior) y
un ratio menor que uno significa que la mayor parte de la financiacion es externa
(mayor dependencia del exterior).

» Coeficiente de endeudamiento: da la proporcion de los ajenos con los que
cuenta la empresa respecto al pasivo total (o total de obligaciones). Indica en
qué proporcion se ha endeudado la empresa para conseguir todos sus activos.

Este ratio tiene un valor maximo de uno, que significa que la empresa esta
totalmente endeudada, que todos sus activos los ha financiado con fondos
externos. En esta situacion, la empresa seria totalmente dependiente del exterior.
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e Escenario pesimista

1,74 2,08 19,59%

847,70%

-0,47 0,13 128,00% 5,53 4067,87%
1,90 0,88 -53,58% 0,15 -82,66%
Imagen n®51: Ratios de estructura financiera para escenario pesimista

¢ Escenario optimista

18,89% 241,93%

0,17 1,52 798,25% 6,62 334,18%
0,85 0,40 -53,66% 0,13 -66,87%
Imagen n°52: Ratios de estructura financiera para escenario optimista

En ambos escenarios, los ratios siguen un comportamiento similar.

Todos los ratios de liquidez son mayores que uno y por tanto la empresa cuenta con un
Fondo de Maniobra siempre positivo. Esto es importante ya que denota la capacidad de la
empresa para afrontar las deudas a corto plazo. Ademas, el coeficiente de liquidez una
clara tendencia de crecimiento.

10. Anélisis final del proyecto




Plan de empresa de un servicio de teleasistencia

upna

Memoria Pégina 129 de 144

En cuanto al coeficiente de solvencia, durante el primer afio es muy bajo debido a que la
aportacion inicial de los socios no es muy grande y se producen pérdidas en el ejercicio.
Esto provoca que los Fondos Propios sean muy pocos o incluso negativos (en el escenario
mas desfavorable). Sin embargo, este ratio tiene un gran crecimiento impulsado por los
beneficios generados durante los siguientes afos.

Pero en términos relativos, se puede observar que el coeficiente de endeudamiento de la
empresa va disminuyendo afio a aflo, puesto que este aumento de la deuda adquirida va
acompafiado de un mayor aumento de la actividad (activo total) y de los beneficios, que
redundan en el crecimiento de los fondos propios de la empresa.

Se puede observar que a pesar que aumentan los beneficios de la actividad de la
empresa de manera considerable, en el segundo y tercer afio precisamos de prestamos a
corto plazo para llevar a cabo la actividad de la empresa.

Ratios operativos

» Coeficiente de tesoreria: este ratio indica la proporcién de activos liquidos
(tesoreria) con respecto al total de obligaciones a corto plazo. Da una idea de la
capacidad que tendria de la empresa de saldar en un momento dado todas sus
deudas a corto plazo. Que este coeficiente sea alto es bueno, ya que indica que la
empresa tiene buena liquidez en relacion a sus deudas a corto plazo.

¢ Escenario pesimista

Ratios Ano 1 Ano 2 Ao 3
Ratios Operativos Medida Medida Van;clon Medida Variacion %
]
Coeficiente de Tesoreria . . 1,80% 127,99% 7005,88% 1406,76% 999,14%
Pasivo Corriente
Imagen n°53: Ratios operativos para escenario pesimista
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e Escenario optimista
Ratios Ano 1 Ano 2 Ano 3
Ratios Operativos Medida Medida Van;clon Medida Variacion %
J
Tesoreria
Coeficiente de Tesoreria Pasivo | 245,28% 397,54% 62,08% 1386,56% 248,78%
Corriente
Imagen n° 54: Ratios operativos para escenario optimista

Debido a los pagos de las inversiones en inmovilizado, la tesoreria del primer afio es
muy escasa, de ahi el bajo coeficiente de tesoreria. Pero en ambos escenarios se puede
observar un clarisimo aumento progresivo de dicho coeficiente. Esto es muy bueno para la
empresa, ya que para el tercer afio se alcanza un coeficiente del 1406,76% para un
escenario pesimista y del 1386,56% para el caso optimista. Esto se traduce en que la
empresa cuenta con liquidez suficiente (tesoreria) para poder pagar todas sus deudas a
corto plazo en ese momento.

De confirmarse la buena marcha se la empresa habrd que plantearse financiar una
expansion de la empresa.

b) Flujos de Caja o Cash Flow

Los flujos de caja son los flujos de entradas y salidas de caja o efectivo, en un periodo
dado. Explicado de otra manera, es la acumulacién neta de activos liquidos en un periodo
determinado y, por lo tanto, constituye un indicador importante de la liquidez de una
empresa.

He aqui los flujos de caja de la empresa para los dos posibles escenarios:

¢ Escenario pesimista

Afio 1 Afio 2 Ao 3
Cash Flow o Flujo de Caja Variacion —
I I € € 4 ;c 0 € Variacion %
(]
BAAIT + Amortizaciones - 79.398,02€] 37.960,33€| 147,81% 153.382,10 € |  304,06%
Imagen n° 55: Flujos de Caja para escenario pesimista
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e Escenario optimista
Afio 1 Afo 2 Ano 3
Cash Flow o Flujo de Caja iacio
ocesal € € varizeion € Variacion %
o
BAAIT + Amortizaciones - 5496397 € 117.103,14 € | 313,05% 238.140,02 € 103,36%
Imagen n° 56: Flujos de Caja para escenario optimista

Obviamente, los flujos de caja del escenario optimista son superiores en todos los
gjercicios.

Durante el primer afio, el flujo de caja es negativo para los dos escenarios, debido a las
salidas de caja efectuadas por el pago de inmovilizado y a las escasas entradas por ventas.

Sin embargo, conforme los meses van transcurriendo, se va amortizando el coste de la
instalacion y las ganancias y el flujo de tesoreria va aumentando considerablemente.

El estudio de los flujos de caja de una empresa se utiliza tanto como medida de la
liquidez de esta, como para analizar su viabilidad como proyecto de inversion.

De este modo, el calculo del Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de
Rentabilidad (TIR), se basan en los flujos de caja de la empresa. Estos dos indicadores de
la viabilidad del proyecto se calculan en el apartado siguiente.

¢) Fondo de maniobra

Matematicamente se puede expresar como la diferencia entre el activo corriente y el
pasivo corriente.

Este fondo de maniobra es el excedente de los activos de corto plazo sobre los pasivos
de corto plazo, y es una medida de la capacidad que tiene una empresa para continuar con
el normal desarrollo de sus actividades en el corto plazo.

Por ello, si el fondo de maniobra es positivo, significa que dispone de activos
suficientes a corto plazo para hacer frente a sus obligaciones a corto plazo. Sin embargo,
un fondo de maniobra negativo se traduciria en que la empresa no tiene capacidad para
afrontar sus deudas a corto plazo, lo que podria significar que la entidad entrase en una
situacion de suspension de pagos.
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Fondo de Maniobra = Activo Corriente - Pasivo Corriente

En el caso de la empresa, estos son los Fondos de Maniobra con los que opera en ambos
escenarios:

e Escenario pesimista

Afio 1 Afio 2 Ao 3
Fondo de Maniobra Variacion Y
€ € % € Variacion %
(]
Activo Corriente - Pasivo Corriente 4.377,02€| 28.09821€| 541,95% 21715831 €| 672,85%
Imagen n°®57: Fondo de Maniobra para escenario pesimista
e Escenario optimista
Ao 1 Aio 2 Ao 3
Fondo de Maniobra jacio
€ € Van;cmn € Variacion %
o
Activo Corriente - Pasivo Corriente 31.357,89 € 111.497,73 €| 255,57% 337.036,41 € 202,28%
Imagen n° 58: Fondo de Maniobra para escenario optimista

Lo realmente interesante en cuanto al Fondo de Maniobra es que en todos los casos es
positivo (aspecto fundamental) y que ademas, se encuentra en continuo aumento.

Este es un punto de importancia capital, ya que, en caso de contar con un Fondo de
Maniobra negativo, la empresa podria estar al borde de una situacién de suspension de

pagos.

10.2. Conclusiones de viabilidad

Para evaluar la rentabilidad de las inversiones, los métodos mas adecuados son los que
tienen en cuenta la inversion en funcion del importe y del momento en el que se producen
las operaciones (flujos monetarios).
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Los métodos del VAN (Valor Actual Neto) y la TIR (Tasa Interna de Rentabilidad)
siguen esos criterios.

A continuacion se muestra el calculo del VAN y la TIR del proyecto empresarial para
cada unos de los escenarios considerados.

10.2.1. VAN

Transforma todos los flujos de caja (entradas y salidas) que se produce en momentos
diferentes, en una serie de cobros y pagos equivalentes realizados en el presente. Para ello,
es necesario trasladar todos los flujos de caja de cada periodo a un periodo concreto
mediante una tasa de actualizacion.

Para ello, se debe tener en cuenta el valor del dinero en cada momento y convertir
cantidades de diferentes afios en cantidades actuales.

Matematicamente el Valor actual, VAN:

VAN = Co+ Cy/(1+i)+ Cz/(1+i)2 + C3/(1+i)3 + .. + C/I1H)"
Donde:

» C,: capital inicial aportado para iniciar el proyecto: - 66.000€
» C,: diferencia entre cobros y pagos en el periodo n

» 1i: tipo de interés; normalmente es aquel que ofrece una inversion alternativa de
riesgo y duracion similar. Se considera un tipo de interés i = 7%

» n: expresa la temporalidad del célculo: 3 afios
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Este es el VAN para los dos posibles escenarios:

[VAN = Co+ C1/(1+i)+ C2/(1+i)? + C3/(1+i)° + .... + Cn/(1+i)" VAN = 18.157,75 €

Imagen n° 59: VAN para escenario pesimista

¢ Escenario optimista

[VAN = Co+ C1/(1+i)+ C2/(1+i)? + C3/(14i)® + .... + Cn/(1+i)" VAN = 179.307,42 €

Imagen n° 60: VAN para escenario optimista

En ambos casos, el valor del VAN es positivo, por lo que la inversion es viable hasta en
el mas pesimista de los casos.

10.2.2. TIR

Mientras que el VAN proporciona el valor absoluto del beneficio de un proyecto de
inversion, la tasa TIR proporciona una medida de rentabilidad (en términos de interés
compuesto).

Dicho de otra manera, la TIR es el tipo de interés de actualizacion que hace que el VAN
sea igual a cero, lo que significa el maximo coste de capital que puede soportar un
proyecto de inversion sin producir perdidas.

Matematicamente la ecuacion de la TIR, es:

0= Co+ Cy/(1+i)+ Co/(1+)* + Cy/(1+i)’ +.... + C/1+)" > i=TIR
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Donde:

» C,: capital inicial aportado para iniciar el proyecto: - 66.000€
» C,: diferencia entre cobros y pagos en el periodo n
» n: expresa la temporalidad del céalculo: 3 afios

» 1: TIR; tipo de interés de actualizacion que hace que el VAN sea igual a cero

Estos son los valores de TIR para los dos escenarios planteados en la empresa:

e Escenario pesimista

TIR = 14,00%
Imagen n°61: TIR para escenario pesimista
e Escenario optimista
TIR = 60,00%
Imagen n° 62: TIR para escenario optimista

Cualquier valor de 1 (tipo de interés del dinero) que sea menor que el valor de TIR, que
hace el VAN sea positivo y aconseja la inversion.
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En los dos casos, la TIR es un valor elevado (14% y 60), por lo que es probable que el
tipo de interés de una inversion alternativa comparable en riesgo y duracion sea menor que
la TIR.

En particular hemos tomado como referencia en el caso del VAN una tasa de interés del
7%. En ambos casos el valor de la TIR supera claramente ese 7%. Por tanto, estaria
plenamente justificada la inversion en este proyecto.

10.1. Conclusiones Finales

De este proyecto fin de carrera realizado se pueden extraer diversas conclusiones
interesantes.

La conclusion mdas importante que se ha obtenido es la proposicion de la creacion de
una empresa se teleasistencia econdémicamente viable y rentable, que a pesar de la crisis
econdmica que esta sufriendo el pais presenta unos numeros muy interesantes.

La empresa entraria a formar parte de un sector emergente en Espafia y en Navarra, con
grandes posibilidades de crecimiento a corto y largo plazo.

A pesar de ser la teleasistencia un servicio nuevo para la mayoria de los usuarios, se
espera una clientela extensa gracias a la campafia de informacion y propaganda que se
desea realizar para informar a nuestros clientes potenciales de nuestra empresa.

Todo el mundo hemos escuchado hablar de la crisis econdmica que esta atravesando el
mundo, parece que no son tiempos de realizar nuevas inversiones, de poner nuevas
empresas en marcha... Pero esto no es del todo cierto, ya que, una crisis econdémica puede
ser una gran oportunidad de hacer negocio.

En los periddicos de los ultimos meses hemos podido leer diferentes noticias acerca de
la dificultad de pagar una residencia geriatrica. Un 75 % de personas que estan ingresadas
en estas residencias no dispone de liquidez para hacerle frente al coste de estas.

Estas es la clave del éxito de nuestra empresa, hemos creado una alternativa a estos
centros ofreciendo un servicio de calidad los 365 dias al afio y 24 horas al dia con un coste
asequible para nuestros clientes.
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Ademas, se ha detectado una gran necesidad de atender a personas mayores o con
dependencia cada vez mayor. Los cambios de hébitat de vida de las personas, la
disminucién de la ayuda informal, el notable envejecimiento de la poblacion... hacen que
nuestra clientela aumente a corto y largo plazo, por lo que nuestra demanda aumentara.

Finalmente, con el objetivo de conocer la viabilidad real de la empresa, se ha realizado
un exhaustivo analisis econdmico financiero que evidencia su rentabilidad y viabilidad.

Se han realizado los célculos de TIR y VAN para tener una idea de la rentabilidad de
nuestra empresa y se ha llegado a la conclusion de que la inversion a realizar es totalmente
viable y rentable.

Tanto en el escenario pesimista como en el optimista obtenemos valores muy
interesantes, que hacen que la idea de negocio sea un éxito.

En el plano profesional, este proyecto ha supuesto un reto. El reto era el de enfrentarse a
un proyecto mas real. Ha sido un ejercicio de emprendimiento y de iniciativa empresarial,
frente al tipico proyecto de ingenieria, mucho mas técnico-tecnologico.

Con ello, se ha logrado conocer mas en profundidad la realidad de la actividad
empresarial. Se han podido conocer y sentir las dificultades de promover y gestionar una
empresa, se ha aprendido muchisimo de gestion empresarial, de marketing, de los aspectos
legales-juridicos de aplicacion, de la dindmica del mundo empresarial, etc.

Resumiendo, se ha aprendido a recorrer (en parte) el camino que separa una posible idea
de negocio de una realidad empresarial. Un camino largo y complejo, pero satisfactorio y
enriquecedor.
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1.El 78% de los mayores dependientes genera
deuda para estar en una residencia

e So0lo 458 de 2.052 afectados tienen liquidez para abonar el 100% de la
tarifa.

e La tarifa (1.402 euros al mes) es el precio que deben abonar quienes
tienen derecho a una plaza publica en una residencia.

Tres de cada cuatro mayores de 65 afnos dependientes que hoy son atendidos en una plaza
publica de una residencia en Navarra no disponen de la capacidad econdmica suficiente
para hacer frente a la tarifa mensual que deben abonar y cuya cuantia fija el departamento
de Asuntos Sociales. Esa falta de liquidez econdmica genera una deuda de pago con el
Gobierno foral.

La ley garantiza el derecho a disfrutar de una plaza en una residencia a todas las personas
que estén reconocidas como grandes dependientes o dependientes severos (grados I y II).
En esta situacion hay en Navarra 2.600 personas, de las que 2.052 son mayores de 65 afios.
El resto, 548, son discapacitados.

(Como es el pago de la residencia? Los mayores deben abonar una parte del coste de la
plaza publica (denominada tarifa) mientras que el Gobierno foral asume el resto del coste.
La tarifa para este afio asciende a 1.402,18 euros al mes, aunque la cantidad que realmente
cuesta una plaza asciende a una media de 2.668 euros. Por tanto, el Gobierno asume la
diferencia (1.265,82 euros al mes).

Entre las 2.052 mayores que hoy tienen plaza publica, solamente 458 (un 22%) disponen
de una capacidad econdmica suficiente para pagar los 1.402,18 euros al mes de la tarifa. El
resto, 1.594 mayores (el 78%) no disponen de esa liquidez, por lo que generan una deuda
mensual.

La deuda consiste en la diferencia entre la tarifa y el dinero liquido que pueden abonar al
mes. La legislacion en Navarra permite que la deuda pueda ser asumida por los familiares,
amigos o cualquier entidad o bien, realizar un reconocimiento de deuda. El reconocimiento
o garantia de deuda es un documento con validez legal que pesa sobre la vivienda habitual
y que, en caso de ser necesario, permite la venta de la vivienda para saldar la deuda. No
obstante, el Gobierno no siempre consigue cobrar la deuda.

En estos momentos, Asuntos Sociales ultima un borrador que modificard la férmula para
calcular la aportacion de los usuarios al coste de una plaza. Esta férmula, conocida como

1. El 78% de los mayores dependientes genera deuda para estar en una residencia
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"copago" no estard lista hasta 2011. Segtn explican, el objetivo es establecer unos tramos
de renta de manera que el dinero que deban pagar las personas con derecho a plaza "sea
mas equitativo". Al documento aun le queda un amplio recorrido hasta que adopte su
forma definitiva, ya que atn deberd someterse a la consulta de los colectivos afectados.
Hasta entonces, Asuntos Sociales avanza que en enero el precio de la tarifa subira el IPC,

igual que este afio.

Diario de Navarra (Domingo, 7 de Noviembre de 2010).

1. El 78% de los mayores dependientes genera deuda para estar en una residencia
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2. Mujer viuda de 79 anos que vive sola, perfil del
usuario de atencion a domicilio

e La encuesta municipal refleja una "alta satisfaccién" entre los usuarios.

e El servicio atiende a 1.062 personas mayores de 65 anos, de las que 325
respondieron al estudio sociolégico

Pamplona. La encuesta municipal sobre el Servicio de Atencion a Domicilio (SAD),
realizada por el gabinete de Sociologia del Ayuntamiento sobre una muestra de 325
usuarios, refleja una "alta satisfaccion" con el trabajo de las dos empresas que cubren esta
prestacion, la privada Azvase (62% de los usuarios) y la publica Asimec (el 28% restante).
Asi lo explicd ayer Gregorio Urdaniz, socidlogo municipal, que comparecidé junto al
concejal delegado de Bienestar Social, Javier Lorente (UPN). En el momento de realizarse
la encuesta (mayo de 2010), el SAD atendia a 1.062 personas.

Ademas de ese dato, destaca que casi la mitad (el 44% exactamente) de los usuarios vive
solo, y que la media de edad general es de 79,7 afios. El perfil del usuario medio se
completa con la preponderancia femenina (el 72% son mujeres, y el 28% hombres), y
entre ellas, las viudas (el 48%), frente al 32% de personas casadas y el 15% de solteras.

Ademas, entre los usuarios que viven solos, el porcentaje es mucho mayor entre las
mujeres (49,8%) que entre los hombres (30%). Por otra parte, en cuanto al nivel de
dependencia, el 8% la sufre de caracter severo, el 5% moderada y el 4% son grandes
dependientes.

Las respuestas El grado de satisfaccion de los usuarios que reciben atencion personal
(incluida la higiene, como méximo cinco dias por semana) es muy bueno, en un 73% de
los casos para pacientes de Azvase y un 62% para Asimec. En cuanto al trato personal,

2. Mujer viuda de 79 afios que vive sola, perfil del usuario de atencion a domicilio
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obtuvo la calificacion de muy bueno en el 81% de respuestas sobre Azvase y un 72%
sobre Asimec. En lo que concierne a la atenciéon doméstica (labores de hogar, etcétera,
generalmente una vez por semana), el 58% de los usuarios de Asimec la consideraron muy
positiva, por un 48,9% en el caso de Azvase.

Aparte de la calidad del servicio, el estudio recoge que en més del 90% se cumplen los
horarios, porcentaje que baja al 87% al analizar si cada usuario es atendido siempre por la
misma trabajadora de Asimec (80% en el caso de Azvase). En el SAD existen otros dos
servicios complementarios. En el caso de la alimentacion (la piden el 18% de los
usuarios), es valorada como buena o muy buena por el 71%, aunque el 20% la califican de
regular y el 8% como mala o muy mala.

En el caso del servicio de lavanderia (que solo es solicitada por el 3% de los 1.062
usuarios del SAD), el 72% la valora positivamente, y el 27% restante, como regular.

Diario de Noticias (martes, 19 de Octubre de 2010).

2. Mujer viuda de 79 afios que vive sola, perfil del usuario de atencion a domicilio
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EXPOSICION DE MOTIVOS.

1. La atencién a las personas en situacion de dependencia y la promocién 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.

En octubre de 2003 se aprobd en el Pleno del Congreso de los Diputados la Renovacion
del Pacto de Toledo con una Recomendacion Adicional 3* que expresa: «resulta por tanto
necesario configurar un sistema integrado que aborde desde la perspectiva de globalidad
del fenémeno de la dependencia y la Comision considera necesaria una pronta regulacion
en la que se recoja la definicion de dependencia, la situacion actual de su cobertura, los
retos previstos y las posibles alternativas para su protecciony.

El reconocimiento de los derechos de las personas en situacion de dependencia ha sido
puesto de relieve por numerosos documentos y decisiones de organizaciones
internacionales, como la Organizacion Mundial de la Salud, el Consejo de Europa y la
Union Europea. En 2002, bajo la presidencia espafiola, la Union Europea decidio tres
criterios que debian regir las politicas de dependencia de los Estados miembros:
universalidad, alta calidad y sostenibilidad en el tiempo de los sistemas que se implanten.

Las conclusiones del Informe de la Subcomision sobre el estudio de la situacion actual de
la discapacidad, de 13 de diciembre de 2003, coinciden en la necesidad de configurar un
sistema integral de la dependencia desde una perspectiva global con la participacion activa
de toda la sociedad.

En Espafia, los cambios demograficos y sociales estan produciendo un incremento
progresivo de la poblacidon en situacion de dependencia. Por una parte, es necesario
considerar el importante crecimiento de la poblacion de mas de 65 afios, que se ha
duplicado en los ultimos 30 afos, para pasar de 3,3 millones de personas en 1970 (un 9,7
por 100 de la poblacion total) a mas de 6,6 millones en 2000 (16,6 por 100). A ello hay que
afadir el fendémeno demografico denominado «envejecimiento del envejecimiento», es
decir, el aumento del colectivo de poblacién con edad superior a 80 afios, que se ha
duplicado en so6lo veinte afos.

Ambas cuestiones conforman una nueva realidad de la poblacion mayor que conlleva
problemas de dependencia en las tltimas etapas de la vida para un colectivo de personas
cada vez mas amplio. Asimismo, diversos estudios ponen de manifiesto la clara correlacion
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existente entre la edad y las situaciones de discapacidad, como muestra el hecho de que
mas del 32% de las personas mayores de 65 afios tengan algun tipo de discapacidad,
mientras que este porcentaje se reduce a un 5% para el resto de la poblacion.

A esta realidad, derivada del envejecimiento, debe anadirse la dependencia por razones
de enfermedad y otras causas de discapacidad o limitacion, que se ha incrementado en los
ultimos afios por los cambios producidos en las tasas de supervivencia de determinadas
enfermedades cronicas y alteraciones congénitas y, también, por las consecuencias
derivadas de los indices de siniestralidad vial y laboral.

Un 9% de la poblacion espaiiola, seglin la Encuesta sobre Discapacidades, Deficiencias y
Estado de Salud de 1999, presenta alguna discapacidad o limitacién que le ha causado, o
puede llegar a causar, una dependencia para las actividades de la vida diaria o necesidades
de apoyo para su autonomia personal en igualdad de oportunidades. Para este colectivo se
legislé recientemente con la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de
Oportunidades, No Discriminaciéon y Accesibilidad Universal de las Personas Con
Discapacidad.

2. La atencidn a este colectivo de poblacion se convierte, pues, en un reto ineludible para
los poderes publicos, que requiere una respuesta firme, sostenida y adaptada al actual
modelo de nuestra sociedad. No hay que olvidar que, hasta ahora, han sido las familias, y
en especial las mujeres, las que tradicionalmente han asumido el cuidado de las personas
dependientes, constituyendo lo que ha dado en llamarse el «apoyo informal». Los cambios
en el modelo de familia y la incorporacion progresiva de casi tres millones de mujeres, en
la altima década, al mercado de trabajo introducen nuevos factores en esta situacion que
hacen imprescindible una revision del sistema tradicional de atencion para asegurar una
adecuada capacidad de prestacion de cuidados a aquellas personas que los necesitan.

El propio Texto Constitucional, en sus articulos 49 y 50, se refiere a la atencion a
personas con discapacidad y personas mayores y a un sistema de servicios sociales
promovido por los poderes publicos para el bienestar de los ciudadanos. Si en 1978 los
elementos fundamentales de ese modelo de Estado del bienestar se centraban, para todo
ciudadano, en la proteccion sanitaria y de la Seguridad Social, el desarrollo social de
nuestro pais desde entonces ha venido a situar a un nivel de importancia fundamental a los
servicios sociales, desarrollados fundamentalmente por las Comunidades Auténomas, con
colaboracion especial del tercer sector, como cuarto pilar del sistema de bienestar, para la
atencion a las situaciones de dependencia.

Por parte de las Administraciones Publicas, las necesidades de las personas mayores, y
en general de los afectados por situaciones de dependencia, han sido atendidas hasta ahora,
fundamentalmente, desde los ambitos autonomico y local, y en el marco del Plan
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Concertado de Prestaciones Basicas de Servicios Sociales, en el que participa también la
Administracion General del Estado y dentro del d&mbito estatal, los Planes de Accion para
las Personas con Discapacidad y para Personas Mayores. Por otra parte, el sistema de
Seguridad Social ha venido asumiendo algunos elementos de atencion, tanto en la
asistencia a personas mayores como en situaciones vinculadas a la discapacidad: gran
invalidez, complementos de ayuda a tercera persona en la pensiéon no contributiva de
invalidez y de la prestaciéon familiar por hijo a cargo con discapacidad, asimismo, las
prestaciones de servicios sociales en materia de reeducacion y rehabilitacion a personas
con discapacidad y de asistencia a las personas mayores.

Es un hecho indudable que las entidades del tercer sector de accion social vienen
participando desde hace afios en la atencion a las personas en situacion de dependencia y
apoyando el esfuerzo de las familias y de las corporaciones locales en este ambito. Estas
entidades constituyen una importante malla social que previene los riesgos de exclusion de
las personas afectadas.

La necesidad de garantizar a los ciudadanos, y a las propias Comunidades Autonomas,
un marco estable de recursos y servicios para la atencion a la dependencia y su progresiva
importancia lleva ahora al Estado a intervenir en este ambito con la regulacion contenida
en esta Ley, que la configura como una nueva modalidad de proteccion social que amplia y
complementa la accion protectora del Estado y del Sistema de la Seguridad Social.

Se trata ahora de configurar un nuevo desarrollo de los servicios sociales del pais que
amplie y complemente la accidon protectora de este sistema, potenciando el avance del
modelo de Estado social que consagra la Constitucion Espafiola, potenciando el
compromiso de todos los poderes publicos en promover y dotar los recursos necesarios
para hacer efectivo un sistema de servicios sociales de calidad, garantistas y plenamente
universales. En este sentido, el Sistema de Atencion de la Dependencia es uno de los
instrumentos fundamentales para mejorar la situacion de los servicios sociales en nuestro
pais, respondiendo a la necesidad de la atencién a las situaciones de dependencia y a la
promocion de la autonomia personal, la calidad de vida y la igualdad de oportunidades.

3. La presente Ley regula las condiciones basicas de promocién de la autonomia personal
y de atencion a las personas en situacion de dependencia mediante la creacion de un
Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia (SAAD), con la colaboracion y
participacion de todas las Administraciones Publicas.

El Sistema tiene por finalidad principal la garantia de las condiciones basicas y la
prevision de los niveles de proteccion a que se refiere la presente Ley. A tal efecto, sirve de
cauce para la colaboracion y participacion de las Administraciones Publicas y para
optimizar los recursos publicos y privados disponibles. De este modo, configura un
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derecho subjetivo que se fundamenta en los principios de universalidad, equidad y
accesibilidad, desarrollando un modelo de atencion integral al ciudadano, al que se
reconoce como beneficiario su participacion en el Sistema y que administrativamente se
organiza en tres niveles.

En este sentido, la competencia exclusiva del Estado para la regulacion de las
condiciones basicas que garanticen la igualdad de todos los espafioles en el ejercicio de los
derechos y en el cumplimiento de los deberes constitucionales (_articulo 149.1 CE ),
justifica la regulacion, por parte de esta Ley, de las condiciones bésicas de promocion de la
autonomia personal y de atencion a las personas en situacion de dependencia mediante la
creacion de un Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia con la
colaboracion y participacion de todas las Administraciones Publicas, y con pleno respeto
de las competencias que las mismas hayan asumido en materia de asistencia social en
desarrollo del articulo 148.1.20 de la Constitucion.

La Ley establece un nivel minimo de proteccion, definido y garantizado financieramente
por la Administracion General del Estado. Asimismo, como un segundo nivel de
proteccion, la Ley contempla un régimen de cooperacion y financiacion entre la
Administracion General del Estado y las Comunidades Autonomas mediante convenios
para el desarrollo y aplicacion de las demds prestaciones y servicios que se contemplan en
la Ley. Finalmente, las Comunidades Auténomas podran desarrollar, si asi lo estiman
oportuno, un tercer nivel adicional de proteccion a los ciudadanos.

La propia naturaleza del objeto de esta Ley requiere un compromiso y una actuacion
conjunta de todos los poderes e instituciones publicas, por lo que la coordinacion y
cooperacion con las Comunidades Autébnomas es un elemento fundamental. Por ello, la
Ley establece una serie de mecanismos de cooperacion entre la Administracion General del
Estado y las Comunidades Autonomas, entre los que destaca la creacion del Consejo
Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia. En su seno deben
desarrollarse, a través del acuerdo entre las administraciones, las funciones de acordar un
marco de cooperacion interadministrativa, la intensidad de los servicios del catalogo, las
condiciones y cuantia de las prestaciones economicas, los criterios de participacion de los
beneficiarios en el coste de los servicios o el baremo para el reconocimiento de la situacion
de dependencia, aspectos que deben permitir el posterior despliegue del Sistema a través de
los correspondientes convenios con las Comunidades Autonomas.

Se trata, pues, de desarrollar, a partir del marco competencial, un modelo innovador,
integrado, basado en la cooperacion interadministrativa y en el respeto a las competencias.

La financiacién vendrd determinada por el numero de personas en situacion de
dependencia y de los servicios y prestaciones previstos en esta Ley, por lo que la misma
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sera estable, suficiente, sostenida en el tiempo y garantizada mediante la
corresponsabilidad de las Administraciones Publicas. En todo caso, la Administracion
General del Estado garantizard la financiacién a las Comunidades Auténomas para el
desarrollo del nivel minimo de proteccidon para las personas en situacion de dependencia
recogidas en esta Ley.

El Sistema atendera de forma equitativa a todos los ciudadanos en situacion de
dependencia. Los beneficiarios contribuiran econémicamente a la financiacion de los
servicios de forma progresiva en funcion de su capacidad econdmica, teniendo en cuenta
para ello el tipo de servicio que se presta y el coste del mismo.

El Sistema garantizara la participacion de las entidades que representan a las personas en
situacion de dependencia y sus familias en sus 6rganos consultivos.

Se reconocera también la participacion de los beneficiarios en el sistema y la
complementariedad y compatibilidad entre los diferentes tipos de prestaciones, en los
términos que determinen las normas de desarrollo.

4. La Ley se estructura en un titulo preliminar; un titulo primero con cinco capitulos; un
titulo segundo con cinco capitulos; un titulo tercero; dieciséis disposiciones adicionales;
dos disposiciones transitorias y nueve disposiciones finales.

En su titulo preliminar recoge las disposiciones que se refieren al objeto de la Ley y los
principios que la inspiran, los derechos y obligaciones de las personas en situacion de
dependencia, y los titulares de esos derechos.

El titulo I configura el Sistema de Atencion a la Dependencia, la colaboracion y
participacion de todas las Administraciones Publicas en el ejercicio de sus competencias, a
través de los diversos niveles de proteccion en que administrativamente se organizan las
prestaciones y servicios. La necesaria cooperacion entre Administraciones se concreta en la
creacion de un Consejo Territorial del Sistema, en el que podran participar las
Corporaciones Locales y la aprobacion de un marco de cooperacion inter administrativa a
desarrollar mediante Convenios con cada una de las Comunidades Autéonomas. Asimismo,
se regulan las prestaciones del Sistema y el catdlogo de servicios, los grados de
dependencia, los criterios basicos para su valoracion, asi como el procedimiento de
reconocimiento del derecho a las prestaciones.

El titulo II regula las medidas para asegurar la calidad y la eficacia del Sistema, con
elaboracion de planes de calidad y sistemas de evaluacion, y con especial atenciéon a la
formacion y cualificacion de profesionales y cuidadores. En este mismo titulo se regula el
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sistema de informacion de la dependencia, el Comité Consultivo del sistema en el que
participardn los agentes sociales y se dota del caracter de organos consultivos a los ya
creados, Consejo Estatal de Personas Mayores y del Consejo Nacional de la Discapacidad
y Consejo Estatal de Organizaciones no Gubernamentales de Accion Social.

Por ultimo, se regulan en el titulo III las normas sobre infracciones y sanciones
vinculadas a las condiciones bésicas de garantia de los derechos de los ciudadanos en
situacion de dependencia.

Las disposiciones adicionales introducen los cambios necesarios en la normativa estatal
que se derivan de la regulacion de esta Ley. Asi, se realizan referencias en materia de
Seguridad Social de los cuidadores no profesionales, en la Ley del Impuesto sobre la Renta
de las Personas Fisicas , en la normativa sobre discapacidad, gran invalidez y necesidad de
ayuda de tercera persona, y se prevén las modificaciones necesarias para regular la
cobertura privada de las situaciones de dependencia.

La disposicion transitoria primera regula la participacion financiera del Estado en la
puesta en marcha del Sistema en un periodo transitorio hasta el afio 2015, de acuerdo con
las previsiones del calendario de aplicacién de la Ley que se contiene en la disposicion
final primera.

TITULO PRELIMINAR. Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto de la Ley

1. La presente Ley tiene por objeto regular las condiciones bésicas que garanticen la
igualdad en el ejercicio del derecho subjetivo de ciudadania a la promociéon de la
autonomia personal y atencion a las personas en situacion de dependencia, en los términos
establecidos en las leyes, mediante la creacion de un Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia, con la colaboracion y participacion de todas las
Administraciones Publicas y la garantia por la Administraciéon General del Estado de un
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contenido minimo comun de derechos para todos los ciudadanos en cualquier parte del
territorio del Estado espafiol.

2. El Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia respondera a una accion
coordinada y cooperativa de la Administracion General del Estado y las Comunidades
Autonomas, que contemplard medidas en todas las areas que afectan a las personas en
situacion de dependencia, con la participacion, en su caso, de las Entidades Locales.

Articulo 2. Definiciones

A efectos de la presente Ley, se entiende por:

1. Autonomia: la capacidad de controlar, afrontar y tomar, por propia iniciativa,
decisiones personales acerca de como vivir de acuerdo con las normas y preferencias
propias asi como de desarrollar las actividades basicas de la vida diaria.

2. Dependencia: el estado de caracter permanente en que se encuentran las personas que,
por razones derivadas de la edad, la enfermedad o la discapacidad, y ligadas a la falta o a la
pérdida de autonomia fisica, mental, intelectual o sensorial, precisan de la atencioén de otra
u otras personas o ayudas importantes para realizar actividades basicas de la vida diaria o,
en el caso de las personas con discapacidad intelectual o enfermedad mental, de otros
apoyos para su autonomia personal.

3. Actividades Basicas de la Vida Diaria (ABVD): las tareas mas elementales de la
persona, que le permiten desenvolverse con un minimo de autonomia e independencia,
tales como: el cuidado personal, las actividades domésticas basicas, la movilidad esencial,
reconocer personas y objetos, orientarse, entender y ejecutar 6rdenes o tareas sencillas.

4. Necesidades de apoyo para la autonomia personal: las que requieren las personas que
tienen discapacidad intelectual o mental para hacer efectivo un grado satisfactorio de
autonomia personal en el seno de la comunidad.

5. Cuidados no profesionales: la atencion prestada a personas en situacion de
dependencia en su domicilio, por personas de la familia o de su entorno, no vinculadas a un
servicio de atencion profesionalizada.
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6. Cuidados profesionales: los prestados por una institucion publica o entidad, con y sin
animo de lucro, o profesional auténomo entre cuyas finalidades se encuentre la prestacion
de servicios a personas en situacion de dependencia, ya sean en su hogar o en un centro.

7. Asistencia personal: servicio prestado por un asistente personal que realiza o colabora
en tareas de la vida cotidiana de una persona en situacion de dependencia, de cara a
fomentar su vida independiente, promoviendo y potenciando su autonomia personal.

8. Tercer sector: organizaciones de caracter privado surgidas de la iniciativa ciudadana o
social, bajo diferentes modalidades que responden a criterios de solidaridad, con fines de
interés general y ausencia de animo de lucro, que impulsan el reconocimiento y el ejercicio
de los derechos sociales.

Articulo 3. Principios de la Ley

Esta Ley se inspira en los siguientes principios:

a) El caracter publico de las prestaciones del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia.

b) La universalidad en el acceso de todas las personas en situacion de dependencia, en
condiciones de igualdad efectiva y no discriminacion, en los términos establecidos en esta
Ley.

c) La atencion a las personas en situacion de dependencia de forma integral e integrada.

d) La transversalidad de las politicas de atencion a las personas en situacion de
dependencia.

e) La valoracién de las necesidades de las personas, atendiendo a criterios de equidad
para garantizar la igualdad real.

f) La personalizacion de la atencion, teniendo en cuenta de manera especial la situacion
de quienes requieren de mayor accion positiva como consecuencia de tener mayor grado de
discriminacién o menor igualdad de oportunidades.
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g) El establecimiento de las medidas adecuadas de prevencion, rehabilitacion, estimulo
social y mental.

h) La promocion de las condiciones precisas para que las personas en situacion de
dependencia puedan llevar una vida con el mayor grado de autonomia posible.

1) La permanencia de las personas en situacion de dependencia, siempre que sea posible,
en el entorno en el que desarrollan su vida.

J) La calidad, sostenibilidad y accesibilidad de los servicios de atencién a las personas en
situacioén de dependencia.

k) La participacion de las personas en situacion de dependencia y, en su caso, de sus
familias y entidades que les representen en los términos previstos en esta Ley.

1) La colaboracion de los servicios sociales y sanitarios en la prestacion de los servicios a
los usuarios del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia que se establecen
en la presente Ley y en las correspondientes normas de las Comunidades Auténomas y las
aplicables a las Entidades Locales.

m) La participacion de la iniciativa privada en los servicios y prestaciones de promocion
de la autonomia personal y atencion a la situacion de dependencia.

n) La participacion del tercer sector en los servicios y prestaciones de promocion de la
autonomia personal y atencion a la situacion de dependencia.

i) La cooperacion interadministrativa.

o) La integracion de las prestaciones establecidas en esta Ley en las redes de servicios
sociales de las Comunidades Auténomas, en el ambito de las competencias que tienen
asumidas, y el reconocimiento y garantia de su oferta mediante centros y servicios publicos
o privados concertados.

p) La inclusion de la perspectiva de género, teniendo en cuenta las distintas necesidades
de mujeres y hombres.

q) Las personas en situacion de gran dependencia seran atendidas de manera preferente.
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Articulo 4. Derechos y obligaciones de las personas en situacion de dependencia

1. Las personas en situacion de dependencia tendran derecho, con independencia del
lugar del territorio del Estado espafiol donde residan, a acceder, en condiciones de
igualdad, a las prestaciones y servicios previstos en esta Ley, en los términos establecidos
en la misma.

2. Asimismo, las personas en situacion de dependencia disfrutaran de todos los derechos
establecidos en la legislacion vigente, y con caracter especial de los siguientes:

a) A disfrutar de los derechos humanos y libertades fundamentales, con pleno respeto de
su dignidad e intimidad.

b) A recibir, en términos comprensibles y accesibles, informacion completa y continuada
relacionada con su situacion de dependencia.

c) A ser advertido de si los procedimientos que se le apliquen pueden ser utilizados en
funcién de un proyecto docente o de investigacion, siendo necesaria la previa autorizacion,
expresa y por escrito, de la persona en situacion de dependencia o quien la represente.

d) A que sea respetada la confidencialidad en la recogida y el tratamiento de sus datos, de
acuerdo con la Ley Organica 15/1999. de 13 de diciembre , de Proteccion de Datos de
Caracter Personal.

e) A participar en la formulacién y aplicacion de las politicas que afecten a su bienestar,
ya sea a titulo individual o mediante asociacion.

f) A decidir, cuando tenga capacidad de obrar suficiente, sobre la tutela de su persona y
bienes, para el caso de pérdida de su capacidad de autogobierno.

g) A decidir libremente sobre el ingreso en centro residencial.

h) Al ejercicio pleno de sus derechos jurisdiccionales en el caso de internamientos
involuntarios, garantizdndose un proceso contradictorio.

1) Al ejercicio pleno de sus derechos patrimoniales.
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J) A iniciar las acciones administrativas y jurisdiccionales en defensa del derecho que
reconoce la presente Ley en el apartado 1 de este articulo. En el caso de los menores o
personas incapacitadas judicialmente, estaran legitimadas para actuar en su nombre
quienes ejerzan la patria potestad o quienes ostenten la representacion legal.

k) A la igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad universal, en
cualquiera de los ambitos de desarrollo y aplicacion de esta Ley.

1) A no sufrir discriminacion por razon de orientacion o identidad sexual.

3. Los poderes publicos adoptaran las medidas necesarias para promover y garantizar el
respeto de los derechos enumerados en el parrafo anterior, sin mas limitaciones en su
ejercicio que las directamente derivadas de la falta de capacidad de obrar que determina su
situacion de dependencia.

4. Las personas en situaciéon de dependencia y, en su caso, familiares o quienes les
representen, asi como los centros de asistencia, estaran obligados a suministrar toda la
informacion y datos que les sean requeridos por las Administraciones competentes, para la
valoracion de su grado y nivel de dependencia; a comunicar todo tipo de ayudas
personalizadas que reciban, y a aplicar las prestaciones econdmicas a las finalidades para
las que fueron otorgadas; o a cualquier otra obligacion prevista en la legislacion vigente.

Las personas en situacion de dependencia y, en su caso, sus familiares o quienes les
representen, no estaran obligados a aportar informacion, datos o documentacién que obren
ya en poder de la Administracion Publica que los solicite o que, de acuerdo con la
legislacion vigente, pueda ésta obtener por sus propios medios.

Articulo 5. Titulares de derechos

1. Son titulares de los derechos establecidos en la presente Ley los espafioles que
cumplan los siguientes requisitos:

a) Encontrarse en situacion de dependencia en alguno de los grados establecidos.

b) Para los menores de 3 afos se estara a lo dispuesto en la disposicion adicional
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decimotercera.

c¢) Residir en territorio espafiol y haberlo hecho durante cinco afios, de los cuales dos
deberan ser inmediatamente anteriores a la fecha de presentacion de la solicitud. Para los
menores de cinco afios el periodo de residencia se exigird a quien ejerza su guarda y
custodia.

2. Las personas que, reuniendo los requisitos anteriores, carezcan de la nacionalidad
espanola se regiran por lo establecido en la Ley Orgénica 4/2000, de , sobre derechos y
libertades de los extranjeros en Espafia y su integracion social, en los tratados
internacionales y en los convenios que se establezcan con el pais de origen. Para los
menores que carezcan de la nacionalidad espafiola se estara a lo dispuesto en las Leyes del
Menor vigentes, tanto en el ambito estatal como en el autondmico, asi como en los tratados
internacionales.

3. El Gobierno podra establecer medidas de proteccion a favor de los espafioles no
residentes en Espafia.

4. El Gobierno establecera, previo acuerdo del Consejo Territorial del Sistema para la
Autonomia y Atencion a la Dependencia, las condiciones de acceso al Sistema de Atencion
a la Dependencia de los emigrantes espafioles retornados.

TITULO L. El Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia

CAPITULO I. Configuracion del Sistema

Articulo 6. Finalidad del Sistema

1. El Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia garantiza las condiciones
basicas y el contenido comuin a que se refiere la presente Ley; sirve de cauce para la
colaboracion y participacion de las Administraciones Publicas, en el ejercicio de sus
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respectivas competencias, en materia de promocion de la autonomia personal y la atencion
y proteccion a las personas en situacion de dependencia; optimiza los recursos publicos y
privados disponibles, y contribuye a la mejora de las condiciones de vida de los
ciudadanos.

2. El Sistema se configura como una red de utilizacién publica que integra, de forma
coordinada, centros y servicios, publicos y privados.

3. La integracion en el Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia de los
centros y servicios a que se refiere este articulo no supondra alteracion alguna en el
régimen juridico de su titularidad, administracion, gestion y dependencia organica.

Articulo 7. Niveles de proteccion del Sistema

La proteccion de la situacion de dependencia por parte del Sistema se prestard en los
términos establecidos en esta Ley y de acuerdo con los siguientes niveles:

1° El nivel de proteccion minimo establecido por la Administracion General del Estado
en aplicacion del articulo 9.

2° El nivel de proteccion que se acuerde entre la Administracion General del Estado y la
Administracion de cada una de las Comunidades Auténomas a través de los Convenios
previstos en el articulo 10.

3° El nivel adicional de proteccion que pueda establecer cada Comunidad Autonoma.

Articulo 8. Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia

1. Se crea el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atenciéon a la
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Dependencia como instrumento de cooperacion para la articulacion del Sistema. El
Consejo estara constituido por el titular del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, y
por un representante de cada una de la Comunidades Auténomas, recayendo dicha
representacion en el miembro del Consejo de Gobierno respectivo que tenga a su cargo las
competencias en la materia. Integraran igualmente el Consejo un niimero de representantes
de los diferentes Departamentos ministeriales. En la composicion tendran mayoria los
representantes de las Comunidades Auténomas.

2. Sin perjuicio de las competencias de cada una de las Administraciones Publicas
integrantes, corresponde al Consejo, ademas de las funciones que expresamente le atribuye
esta Ley, ejercer las siguientes:

a) Acordar el Marco de cooperacion interadministrativa para el desarrollo de la Ley
previsto en el articulo 10.

b) Establecer los criterios para determinar la intensidad de proteccion de los servicios
previstos de acuerdo con los articulos 10.3 y 15 .

c) Acordar las condiciones y cuantia de las prestaciones econdmicas previstas en el
articulo 20 y en la disposicion adicional primera.

d) Adoptar los criterios de participacion del beneficiario en el coste de los servicios.

e) Acordar el baremo a que se refiere el articulo 27, con los criterios basicos del
procedimiento de valoracion y de las caracteristicas de los 6rganos de valoracion.

f) Acordar, en su caso, planes, proyectos y programas conjuntos.
g) Adoptar criterios comunes de actuacion y de evaluacion del Sistema.
h) Facilitar la puesta a disposicion de documentos, datos y estadisticas comunes.

1) Establecer los mecanismos de coordinacion para el caso de las personas desplazadas en
situacion de dependencia.

J) Informar la normativa estatal de desarrollo en materia de dependencia y en especial las
normas previstas en el articulo 9.1.

k) Servir de cauce de cooperacidon, comunicaciéon e informacion entre las
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Administraciones Publicas.

El Consejo Territorial del Sistema, una vez constituido, acordara sus normas en cuanto a
funcionamiento y Presidencia.

Articulo 9. Participacion de l1a Administracion General del Estado

1. El Gobierno, oido el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a
la Dependencia, determinara el nivel minimo de proteccion garantizado para cada uno de
los beneficiarios del Sistema, segun el grado y nivel de su dependencia, como condicion
basica de garantia del derecho a la promocion de la autonomia personal y atencion a la
situacioén de dependencia.

2. La financiacién publica de este nivel de proteccion correrd a cuenta de la
Administracion General del Estado que fijard anualmente los recursos economicos en la
Ley de Presupuestos Generales del Estado de acuerdo con los criterios establecidos en el
articulo 32 .

Articulo 10. Cooperacion entre la Administracion General del Estado y las
Comunidades Auténomas

1. En el seno del Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia, la Administracion General del Estado y las Comunidades Auténomas
acordaran el marco de cooperacion interadministrativa que se desarrollarda mediante los
correspondientes Convenios entre la Administracion General del Estado y cada una de las
Comunidades Autonomas.

2. A través de los Convenios a los que se refiere el apartado anterior, la Administracion
General del Estado y las Comunidades Autonomas acordaran los objetivos, medios y
recursos para la aplicacion de los servicios y prestaciones recogidos en el Capitulo II del
presente Titulo, incrementando el nivel minimo de proteccion fijado por el Estado de
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acuerdo con el articulo 9.

3. En aplicacion de lo previsto en el apartado anterior, el Consejo Territorial del Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependencia establecera los criterios para determinar la
intensidad de proteccion de cada uno de los servicios previstos en el Catdlogo, y la
compatibilidad e incompatibilidad entre los mismos, para su aprobacién por el Gobierno
mediante Real Decreto.

4. Los Convenios estableceran la financiacién que corresponda a cada Administracion
para este nivel de prestacion, en los términos establecidos en el articulo 32 y en la
disposicion transitoria primera de esta Ley, asi como los términos y condiciones para su
revision. Igualmente, los Convenios recogeran las aportaciones del Estado derivadas de la
garantia del nivel de proteccion definido en el articulo 9.

Articulo 11. Participacion de las Comunidades Auténomas en el Sistema

I. En el marco del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia,
corresponden a las Comunidades Autéonomas, sin perjuicio de las competencias que les son
propias segun la Constituciéon Espafola, los Estatutos de Autonomia y la legislacion
vigente, las siguientes funciones:

a) Planificar, ordenar, coordinar y dirigir, en el &mbito de su territorio, los servicios de
promocién de la autonomia personal y de atencion a las personas en situacion de
dependencia.

b) Gestionar, en su ambito territorial, los servicios y recursos necesarios para la
valoracion y atencion de la dependencia.

c) Establecer los procedimientos de coordinacién sociosanitaria, creando, en su caso, los
organos de coordinacion que procedan para garantizar una efectiva atencion.

d) Crear y actualizar el Registro de Centros y Servicios, facilitando la debida
acreditacion que garantice el cumplimiento de los requisitos y los estdndares de calidad.

e) Asegurar la elaboracion de los correspondientes Programas Individuales de Atencion.
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f) Inspeccionar y, en su caso, sancionar los incumplimientos sobre requisitos y estandares
de calidad de los centros y servicios y respecto de los derechos de los beneficiarios.

g) Evaluar periddicamente el funcionamiento del Sistema en su territorio respectivo.

h) Aportar a la Administracion General del Estado la informacién necesaria para la
aplicacion de los criterios de financiacion previstos en el articulo 32.

2. En todo caso, las Comunidades Autonomas, de conformidad con lo establecido en el
articulo 7 podran definir, con cargo a sus presupuestos, niveles de proteccion adicionales al
fijado por la Administracion General del Estado en aplicacion del articulo 9 y al acordado,
en su caso, conforme al articulo 10, para los cuales podran adoptar las normas de acceso y
disfrute que consideren mas adecuadas.

Articulo 12. Participacion de las Entidades Locales

1. Las Entidades Locales participaran en la gestion de los servicios de atencidn a las
personas en situacion de dependencia, de acuerdo con la normativa de sus respectivas
Comunidades Auténomas y dentro de las competencias que la legislacion vigente les
atribuye.

2. Las Entidades Locales podran participar en el Consejo Territorial del Sistema para la
Autonomia y Atencidn a la Dependencia en la forma y condiciones que el propio Consejo
disponga.

CAPITULO II. Prestaciones y Catilogo de servicios de atencion del Sistema para
la Autonomia y Atencion a la Dependencia
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SECCION 1%, Prestaciones del sistema

Articulo 13. Objetivos de las prestaciones de dependencia

La atencion a las personas en situacion de dependencia y la promocién de su autonomia
personal deberan orientarse a la consecucion de una mejor calidad de vida y autonomia
personal, en un marco de efectiva igualdad de oportunidades, de acuerdo con los siguientes
objetivos:

a) Facilitar una existencia autdbnoma en su medio habitual, todo el tiempo que desee y sea
posible.

b) Proporcionar un trato digno en todos los &mbitos de su vida personal, familiar y social,
facilitando su incorporacion activa en la vida de la comunidad.

Articulo 14. Prestaciones de atencion a la dependencia

1. Las prestaciones de atencion a la dependencia podran tener la naturaleza de servicios y
de prestaciones econdémicas e iran destinadas, por una parte, a la promocion de la
autonomia personal y, por otra, a atender las necesidades de las personas con dificultades
para la realizacion de las actividades bésicas de la vida diaria.

2. Los servicios del Catdlogo del 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.

3. De no ser posible la atencion mediante alguno de estos servicios, en los Convenios a
que se refiere el articulo 10 se incorporara la prestacion econdmica vinculada establecida
en el articulo 17. Esta prestacion ira destinada a la cobertura de los gastos del servicio
previsto en el Programa Individual de Atencidn al que se refiere el articulo 29, debiendo
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ser prestado por una entidad o centro acreditado para la atencion a la dependencia.

4. El beneficiario podrd, excepcionalmente, recibir una prestacion econdmica para ser
atendido por cuidadores no profesionales, siempre que se den condiciones adecuadas de
convivencia y de habitabilidad de la vivienda y asi lo establezca su Programa Individual de
Atencion.

5. Las personas en situacion de dependencia podran recibir una prestacion econdémica de
asistencia personal en los términos del articulo 19.

6. La prioridad en el acceso a los servicios vendra determinada por el grado y nivel de
dependencia y, a igual grado y nivel, por la capacidad econdmica del solicitante. Hasta que
la red de servicios esté totalmente implantada, las personas en situacion de dependencia
que no puedan acceder a los servicios por aplicacion del régimen de prioridad sefialado,
tendran derecho a la prestacion econdmica prevista en el articulo 17 de esta Ley.

7. A los efectos de esta Ley, la capacidad econémica se determinard, en la forma que
reglamentariamente se establezca, a propuesta del Consejo Territorial del Sistema para la
Autonomia y Atencion a la Dependencia, en atencidon a la renta y el patrimonio del
solicitante. En la consideracion del patrimonio se tendran en cuenta la edad del beneficiario
y el tipo de servicio que se presta.

Articulo 15. Catalogo de servicios

1. El Catdlogo de servicios comprende los servicios sociales de promocion de la
autonomia personal y de atencidn a la dependencia, en los términos que se especifican en
este capitulo:

a) Los servicios de prevencion de las situaciones de dependencia y los de promocion de
la autonomia personal.

b) Servicio de Teleasistencia.

c¢) Servicio de Ayuda a domicilio:
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(1) Atencion de las necesidades del hogar.

(i1) Cuidados personales.

d) Servicio de Centro de Dia y de Noche:

(1) Centro de Dia para mayores.

(i1) Centro de Dia para menores de 65 afios.

(ii1) Centro de Dia de atencion especializada.

(iv) Centro de Noche.

e) Servicio de Atencion Residencial:

(1) Residencia de personas mayores en situacion de dependencia.

(i1) Centro de atencidn a personas en situacion de dependencia, en razén de los distintos
tipos de discapacidad.

2. Los servicios establecidos en el apartado 1 se regulan sin perjuicio de lo previsto en el
articulo 14 de la Ley 16/2003, de 28 de mayo , de Cohesion y Calidad del Sistema
Nacional de Salud.

Articulo 16. Red de servicios del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia

1. Las prestaciones y servicios establecidos en esta Ley se integran en la Red de
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Servicios Sociales de las respectivas Comunidades Autéonomas en el ambito de las
competencias que las mismas tienen asumidas. La red de centros estara formada por los
centros publicos de las Comunidades Autonomas, de las Entidades Locales, los centros de
referencia estatal para la promocion de la autonomia personal y para la atencion y cuidado
de situaciones de dependencia, asi como los privados concertados debidamente
acreditados.

2. Las Comunidades Autonomas estableceran el régimen juridico y las condiciones de
actuacion de los centros privados concertados. En su incorporacion a la red se tendra en
cuenta de manera especial los correspondientes al tercer sector.

3. Los centros y servicios privados no concertados que presten servicios para personas en
situacion de dependencia deberan contar con la debida acreditacion de la Comunidad
Autoénoma correspondiente.

4. Los poderes publicos promoveran la colaboracion solidaria de los ciudadanos con las
personas en situacion de dependencia, a través de la participacion de las organizaciones de
voluntarios y de las entidades del tercer sector.

SECCION 2%, Prestaciones economicas

Articulo 17. Prestacion economica vinculada al servicio

1. La prestacidon economica, que tendré caracter periddico, se reconocera, en los términos
que se establezca, unicamente cuando no sea posible el acceso a un servicio publico o
concertado de atencion y cuidado, en funcion del grado y nivel de dependencia y de la
capacidad economica del beneficiario, de acuerdo con lo previsto en el convenio celebrado
entre la Administracion General del Estado y la correspondiente Comunidad Auténoma.

2. Esta prestacion economica de cardcter personal estara, en todo caso, vinculada a la
adquisicion de un servicio.

3. Las Administraciones Publicas competentes supervisaran, en todo caso, el destino y
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utilizacion de estas prestaciones al cumplimiento de la finalidad para la que fueron
concedidas.

Articulo 18. Prestacion economica para cuidados en el entorno familiar y apoyo a
cuidadores no profesionales

1. Excepcionalmente, cuando el beneficiario esté siendo atendido por su entorno familiar,
y se reunan las condiciones establecidas en el articulo 14.4, se reconocera una prestacion
econdmica para cuidados familiares.

2. Previo acuerdo del Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia, se estableceran las condiciones de acceso a esta prestacion, en funcion del
grado y nivel reconocido a la persona en situacion de dependencia y de su capacidad
econdmica.

3. El cuidador debera ajustarse a las normas sobre afiliacion, alta y cotizacion a la
Seguridad Social que se determinen reglamentariamente.

4. El Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia
promovera acciones de apoyo a los cuidadores no profesionales que incorporaran
programas de formacion, informacioén y medidas para atender los periodos de descanso.

Articulo 19. Prestacion econémica de asistencia personal

La prestacion econdmica de asistencia personal tiene como finalidad la promocién de la
autonomia de las personas con gran dependencia. Su objetivo es contribuir a la
contratacion de una asistencia personal, durante un numero de horas, que facilite al
beneficiario el acceso a la educacion y al trabajo, asi como una vida més auténoma en el
ejercicio de las actividades basicas de la vida diaria. Previo acuerdo del Consejo Territorial
del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia, se estableceran las
condiciones especificas de acceso a esta prestacion.
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Articulo 20. Cuantia de las prestaciones econémicas

La cuantia de las prestaciones econdmicas reguladas en los articulos de esta Seccidn se
acordara por el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencidon a la
Dependencia, para su aprobacion posterior por el Gobierno mediante Real Decreto.

Articulo 21. Prevencion de las situaciones de dependencia

Tiene por finalidad 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 dirigidos a las personas
mayores y personas con discapacidad y a quienes se ven afectados por procesos de
hospitalizacion complejos. Con este fin, el Consejo Territorial del Sistema para la
Autonomia y Atencion a la Dependencia acordard criterios, recomendaciones y
condiciones minimas que deberian cumplir los Planes de Prevencion de las Situaciones de
Dependencia que elaboren las Comunidades Autdnomas, con especial consideracion de los
riesgos y actuaciones para las personas mayores.

Articulo 22. Servicio de Teleasistencia

1. El servicio de Teleasistencia facilita asistencia a los beneficiarios 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, o de inseguridad,
soledad y aislamiento. Puede ser un servicio independiente o complementario al de ayuda a
domicilio.
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2. Este servicio se prestara a las personas que no reciban servicios de atencion residencial
y asi lo establezca su Programa Individual de Atencion.

Articulo 23. Servicio de Ayuda a Domicilio

El servicio de ayuda a domicilio lo constituye el conjunto de actuaciones llevadas a cabo
en el domicilio de las personas en situacion de dependencia con el fin de atender sus
necesidades de la vida diaria, prestadas por entidades o empresas, acreditadas para esta
funcion:

a) Servicios relacionados con la atencion de las necesidades domésticas o del hogar:
limpieza, lavado, cocina u otros.

b) Servicios relacionados con la atencidn personal, en la realizacion de las actividades de
la vida diaria.

Articulo 24. Servicio de Centro de Dia y de Noche

1. El servicio de Centro de Dia o de Noche ofrece una atencion integral durante el
periodo diurno o nocturno 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,
habilitacidn o atencion asistencial y personal.

2. La tipologia de centros incluira Centros de Dia para menores de 65 afos, Centros de
Dia para mayores, Centros de Dia de atencién especializada por la especificidad de los
cuidados que ofrecen y Centros de Noche, que se adecuaran a las peculiaridades y edades
de las personas en situacion de dependencia.
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Articulo 25. Servicio de Atencion residencial

1. El servicio de atencion residencial ofrece, desde un enfoque biopsicosocial, servicios
continuados de caracter personal y sanitario.

2. Este servicio se prestara en los centros residenciales habilitados al efecto segun el tipo
de dependencia, grado de la misma e intensidad de cuidados que precise la persona.

3. La prestacion de este servicio puede tener caracter permanente, cuando el centro
residencial se convierta en la residencia habitual de la persona, o temporal, cuando se
atiendan estancias temporales de convalecencia o durante vacaciones, fines de semana y
enfermedades o periodos de descanso de los cuidadores no profesionales.

4. El servicio de atencidn residencial serd prestado por las Administraciones Publicas en
centros propios y concertados.

CAPITULO III. La dependencia y su valoracién

Articulo 26. Grados de dependencia

1. La situacion de dependencia se clasificaré en los siguientes grados:

a) Grado 1. Dependencia moderada: cuando la persona necesita ayuda para realizar varias
actividades basicas de la vida diaria, al menos una vez al dia o tiene necesidades de apoyo
intermitente o limitado para su autonomia personal.

b) Grado II. Dependencia severa: cuando la persona necesita ayuda para realizar varias
actividades basicas de la vida diaria dos o tres veces al dia, pero no quiere el apoyo
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permanente de un cuidador o tiene necesidades de apoyo extenso para su autonomia
personal.

c¢) Grado III. Gran dependencia: cuando la persona necesita ayuda para realizar varias
actividades basicas de la vida diaria varias veces al dia y, por su pérdida total de autonomia
fisica, mental, intelectual o sensorial, necesita el apoyo indispensable y continuo de otra
persona o tiene necesidades de apoyo generalizado para su autonomia personal.

2. Cada uno de los grados de dependencia establecidos en el apartado anterior se
clasificaran en dos niveles, en funciéon de la autonomia de las personas y de la intensidad
del cuidado que requiere.

3. Los intervalos para la determinacion de los grados y niveles se establecerdn en el
baremo al que se refiere el articulo siguiente.

Articulo 27. Valoracion de la situacion de dependencia

1. Las Comunidades Auténomas determinardn los o6rganos de valoracion de la situacion
de dependencia, que emitiran un dictamen sobre el grado y nivel de dependencia, con
especificacion de los cuidados que la persona pueda requerir. El1 Consejo Territorial debera
acordar unos criterios comunes de composicion y actuacion de los o6rganos de valoracion
de las Comunidades Auténomas que, en todo caso, tendran caracter publico.

2. El grado y niveles de dependencia, a efectos de su valoracion, se determinaran
mediante la aplicacion del baremo que se acuerde en el Consejo Territorial del Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependencia para su posterior aprobacion por el
Gobierno mediante Real Decreto. Dicho baremo tendra entre sus referentes la Clasificacion
Internacional del Funcionamiento, la Discapacidad y la Salud (CIF), adoptada por la
Organizacién Mundial de la Salud.

3. El baremo establecera los criterios objetivos de valoracion del grado de autonomia de
la persona, de su capacidad para realizar las distintas actividades de la vida diaria, los
intervalos de puntuacion para cada uno de los grados y niveles de dependencia, y el
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protocolo con los procedimientos y técnicas a seguir para la valoracion de las aptitudes
observadas, en su caso.

4. El baremo valorara la capacidad de la persona para llevar a cabo por si misma las
actividades basicas de la vida diaria, asi como la necesidad de apoyo y supervision para su
realizacion por personas con discapacidad intelectual o con enfermedad mental.

5. La valoracion se realizara teniendo en cuenta los correspondientes informes sobre la
salud de la persona y sobre el entorno en el que viva, y considerando, en su caso, las
ayudas técnicas, Ortesis y protesis que le hayan sido prescritas.

CAPITULO IV. Reconocimiento del derecho

Articulo 28. Procedimiento para el reconocimiento de la situacion de dependencia
y del derecho a las prestaciones del Sistema

1. El procedimiento se iniciard a instancia de la persona que pueda estar afectada por
algin grado de dependencia o de quien ostente su representacion, y su tramitacion se
ajustard a las previsiones establecidas en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre , de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, con
las especificidades que resulten de la presente Ley.

2. El reconocimiento de la situacion de dependencia se efectuard mediante resolucion
expedida por la Administracion Autondmica correspondiente a la residencia del solicitante
y tendra validez en todo el territorio del Estado.

3. La resolucién a la que se refiere el apartado anterior determinara los servicios o
prestaciones que corresponden al solicitante segun el grado y nivel de dependencia.

4. En el supuesto de cambio de residencia, la Comunidad Auténoma de destino
determinard, en funcion de su red de servicios y prestaciones, los que correspondan a la
persona en situacion de dependencia.
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5. Los criterios basicos de procedimiento para el reconocimiento de la situacion de
dependencia y las caracteristicas comunes del o6rgano y profesionales que procedan al
reconocimiento seran acordados por el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia
y Atencion a la Dependencia.

6. Los servicios de valoracion de la situacion de dependencia, la prescripcion de servicios
y prestaciones y la gestion de las prestaciones econdmicas previstas en la presente Ley, se
efectuaran directamente por las Administraciones Publicas no pudiendo ser objeto de
delegacion, contratacion o concierto con entidades privadas.

Articulo 29. Programa Individual de Atencion

1. En el marco del procedimiento de reconocimiento de la situacion de dependencia y las
prestaciones correspondientes, los servicios sociales correspondientes del sistema publico
estableceran un Programa Individual de Atencion en el que se determinaran las
modalidades de intervencion mas adecuadas a sus necesidades de entre los servicios y
prestaciones econdmicas previstos en la resolucion para su grado y nivel, con la
participacion previa consulta y, en su caso, eleccion entre las alternativas propuestas del
beneficiario y, en su caso, de su familia o entidades tutelares que le represente.

2. El programa individual de atencién sera revisado:
a) A instancia del interesado y de sus representantes legales.

b) De oficio, en la forma que determine y con la periodicidad que prevea la normativa de
las Comunidades Auténomas.

c¢) Con motivo del cambio de residencia a otra Comunidad Auténoma.

Articulo 30. Revision del grado o nivel de dependencia y de la prestacion
reconocida
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1. El grado o nivel de dependencia serd revisable, a instancia del interesado, de sus
representantes o de oficio por las Administraciones Publicas competentes, por alguna de
las siguientes causas:

a) Mejoria o empeoramiento de la situacion de dependencia.
b) Error de diagnostico o en la aplicacion del correspondiente baremo.

2. Las prestaciones podran ser modificadas o extinguidas en funciéon de la situacion
personal del beneficiario, cuando se produzca una variacion de cualquiera de los requisitos
establecidos para su reconocimiento, o por incumplimiento de las obligaciones reguladas
en la presente Ley.

Articulo 31. Prestaciones de analoga naturaleza y finalidad

La percepcion de una de las prestaciones econdmicas previstas en esta Ley deducird de
su cuantia cualquier otra prestacion de analoga naturaleza y finalidad establecida en los
regimenes publicos de proteccion social. En particular, se deduciran el complemento de
gran invalidez regulado en el articulo 139.4 de la Ley General de la Seguridad Social,
Texto Refundido aprobado por Real Decreto Legislativo 1/1994, de 20 de junio , el
complemento de la asignacion economica por hijo a cargo mayor de 18 afios con un grado
de minusvalia igual o superior al 75%, el de necesidad de otra persona de la pension de
invalidez no contributiva, y el subsidio de ayuda a tercera persona de la Ley 13/1982, de 7
de abril , de Integracion Social de los Minusvalidos (LISMI).

CAPITULO V. Financiacién del Sistema y aportacioén de los beneficiarios

Articulo 32. Financiacion del Sistema por las Administraciones Publicas
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1. La financiacion del Sistema sera la suficiente para garantizar el cumplimiento de las
obligaciones que correspondan a las Administraciones Publicas competentes y se
determinard anualmente en los correspondientes Presupuestos.

2. La Administraciéon General del Estado asumira integramente el coste derivado de lo
previsto en el articulo 9.

3. En el marco de cooperacion interadministrativa previsto en el articulo 10, los
Convenios que se suscriban entre la Administracion General del Estado y cada una de las
administraciones de las Comunidades Autonomas determinardn las obligaciones asumidas
por cada una de las partes para la financiacion de los servicios y prestaciones del Sistema.
Dichos Convenios, que podran ser anuales o plurianuales, recogeran criterios de reparto
teniendo en cuenta la poblacion dependiente, la dispersion geografica, la insularidad,
emigrantes retornados y otros factores, y podran ser revisados por las partes.

La aportacion de la Comunidad Auténoma serd, para cada afio, al menos igual a la de la
Administracion General del Estado como consecuencia de lo previsto en este apartado y en
el anterior.

Articulo 33. La participacion de los beneficiarios en el coste de las prestaciones

1. Los beneficiarios de las prestaciones de dependencia participaran en la financiacion de
las mismas, segun el tipo y coste del servicio y su capacidad econdmica personal.

2. La capacidad econdémica del beneficiario se tendrd también en cuenta para la
determinacion de la cuantia de las prestaciones econdmicas.

3. El Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencioén a la Dependencia
fijara los criterios para la aplicacion de lo previsto en este articulo, que seran desarrollados
en los Convenios a que se refiere el articulo 10.

Para fijar la participacion del beneficiario, se tendrda en cuenta la distincion entre
servicios asistenciales y de manutencion y hoteleros.
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4. Ningin ciudadano quedara fuera de la cobertura del Sistema por no disponer de
recursos econdmicos.

TITULO II. La calidad y eficacia del Sistema para la Autonomia y Atencién a la
Dependencia

CAPITULO 1. Medidas para garantizar la calidad del Sistema

Articulo 34. Calidad en el Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia

1. El Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia fomentard la calidad de la
atencion a la dependencia con el fin de asegurar la eficacia de las prestaciones y servicios.

2. Sin perjuicio de las competencias de cada una de las Comunidades Autébnomas y de la
Administracion General del Estado, se estableceran, en el ambito del Consejo Territorial,
la fijacion de criterios comunes de acreditacion de centros y planes de calidad del Sistema
para la Autonomia y Atencion a la Dependencia, dentro del marco general de calidad de la
Administracion General del Estado.

3. Asimismo, sin perjuicio de las competencias de las Comunidades Auténomas y de la
Administracion General del Estado, el Consejo Territorial acordara:

a) Criterios de calidad y seguridad para los centros y servicios.

b) Indicadores de calidad para la evaluacion, la mejora continua y el analisis comparado
de los centros y servicios del Sistema.

¢) Guias de buenas practicas.

d) Cartas de servicios, adaptadas a las condiciones especificas de las personas
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dependientes, bajo los principios de no discriminacion y accesibilidad.

CAPITULO II. Formacién en materia de dependencia

Articulo 36. Formacion y cualificacion de profesionales y cuidadores

1. Se atendera a la formacion basica y permanente de los profesionales y cuidadores que
atiendan a las personas en situacion de dependencia. Para ello, los poderes publicos
determinaran las cualificaciones profesionales idoneas para el ejercicio de las funciones
que se correspondan con el Catalogo de servicios regulado en el articulo 15 .

2. Los poderes publicos promoveran los programas y las acciones formativas que sean
necesarios para la implantacion de los servicios que establece la Ley.

3. Con el objetivo de garantizar la calidad del Sistema, se fomentara la colaboracion
entre las distintas Administraciones Publicas competentes en materia educativa, sanitaria,
laboral y de asuntos sociales, asi como de éstas con las universidades, sociedades
cientificas y organizaciones profesionales y sindicales, patronales y del tercer sector.
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CAPITULO III. Sistema de informacion

Articulo 37. Sistema de informacion del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia

1. El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, a través del organismo competente,
establecerd un sistema de informacion del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia que garantice la disponibilidad de la informacion y la comunicacién
reciproca entre las Administraciones Publicas, asi como la compatibilidad y articulacion
entre los distintos sistemas. Para ello, en el seno del Consejo Territorial del Sistema para la
Autonomia y Atencidon a la Dependencia se acordaran los objetivos y contenidos de la
informacion.

2. El sistema contendrd informacion sobre el Catalogo de servicios e incorporara, como
datos esenciales, los relativos a poblacion protegida, recursos humanos, infraestructuras de
la red, resultados obtenidos y calidad en la prestacion de los servicios.

3. El sistema de informacion contemplara especificamente la realizacion de estadisticas
para fines estatales en materia de dependencia, asi como las de interés general supra
comunitario y las que se deriven de compromisos con organizaciones supranacionales e
internacionales.

Articulo 38. Red de comunicaciones

1. El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, a través de la utilizacion preferente de las
infraestructuras comunes de comunicaciones y servicios telematicos de las
Administraciones Publicas, pondrd a disposicion del Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia una red de comunicaciones que facilite y dé garantias de
proteccion al intercambio de informacion entre sus integrantes.

2. El uso y transmision de la informacion en esta red estard sometido al cumplimiento de
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lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal, y a los requerimientos de certificacion electronica, firma electronica y
cifrado, de acuerdo con la legislacion vigente.

3. A través de dicha red de comunicaciones se intercambiard informacién sobre las
infraestructuras del sistema, la situacion, grado y nivel de dependencia de los beneficiarios
de las prestaciones, asi como cualquier otra derivada de las necesidades de informacién en
el Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia.

CAPITULO 1V. Actuacién contra el fraude

Articulo 39. Accion administrativa contra el fraude

Las Administraciones Publicas velaran por la correcta aplicacion de los fondos publicos
destinados al Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia, evitando la
obtencién o disfrute fraudulento de sus prestaciones y de otros beneficios o ayudas
econdmicas que puedan recibir los sujetos que participen en el Sistema o sean beneficiarios
del mismo. Igualmente estableceran medidas de control destinadas a detectar y perseguir
tales situaciones.

A tales efectos, las Administraciones Publicas desarrollaran actuaciones de vigilancia del
cumplimiento de esta Ley y ejerceran las potestades sancionadoras conforme a lo previsto
en el Titulo III de la misma, haciendo uso, en su caso, de las formulas de cooperacion
interadministrativa contenidas en esta Ley.




Plan de empresa para empresa de teleasistencia

upna

Anexo 2.Ley de Dependencia Péagina 38 de 55

CAPITULO V. Organos consultivos del Sistema para la Autonomia y Atencién a la
Dependencia

Articulo 40. Comité Consultivo

1. Se crea el Comité Consultivo del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia como 6rgano asesor, adscrito al Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales,
mediante el cual se hace efectiva, de manera permanente, la participacion social en el
Sistema y se ejerce la participacion institucional de las organizaciones sindicales y
empresariales en el mismo.

2. Sus funciones seran las de informar, asesorar y formular propuestas sobre materias que
resulten de especial interés para el funcionamiento de dicho Sistema.

3. La composicion del Comité tendra carécter tripartito, en tanto que integrado por las
Administraciones publicas, las organizaciones empresariales y las organizaciones
sindicales, y paritario entre Administraciones Publicas por una parte y organizaciones
sindicales y empresariales por otra, en los términos establecidos en el siguiente apartado.
Los acuerdos del Comité se adoptaran por mayoria de los votos emitidos en cada una de las
partes, requiriendo asi la mayoria de los votos de las Administraciones Publicas y la
mayoria de los votos de las organizaciones sindicales y empresariales.

4. El Comité Consultivo estard presidido por el representante de la Administracion
General del Estado que designe el titular del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales. Su
funcionamiento se regulard por su reglamento interno. Estara integrado por los siguientes
miembros, nombrados en los términos que se establezcan reglamentariamente:

a) Seis representantes de la Administracion General del Estado.
b) Seis representantes de las administraciones de las Comunidades Auténomas.
c) Seis representantes de las Entidades locales.

d) Nueve representantes de las organizaciones empresariales mas representativas.
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e) Nueve representantes de las organizaciones sindicales mas representativas.

Articulo 41. Organos consultivos

1. Seran o6rganos consultivos de participacién institucional del Sistema para la
Autonomia y Atencion a la Dependencia los siguientes:

El Comité Consultivo del Sistema para la Autonomia y Atencidn a la Dependencia.
El Consejo Estatal de Personas Mayores.

El Consejo Nacional de la Discapacidad.

El Consejo Estatal de Organizaciones no Gubernamentales de Accion Social.

2. Las funciones de dichos 6rganos seran las de informar, asesorar y formular propuestas
sobre materias que resulten de especial interés para el funcionamiento del Sistema.

TIiTULO III. Infracciones y sanciones

Articulo 42. Responsables

1. Sélo podran ser sancionadas por hechos constitutivos de infraccion administrativa las
personas fisicas o juridicas que resulten responsables de los mismos.

2. Se consideran autores de las infracciones tipificadas por esta Ley quienes realicen los
hechos por si mismos, conjuntamente o a través de persona interpuesta.
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3. Tendran también la consideracion de autores quienes cooperen en su ejecucion
mediante una acciéon u omision sin la cual la infraccion no hubiese podido llevarse a cabo.

Articulo 43. Infracciones

Constituira infraccion:

a) Dificultar o impedir el ejercicio de cualesquiera de los derechos reconocidos en esta
Ley.

b) Obstruir la accion de los servicios de inspeccion.
c¢) Negar el suministro de informacion o proporcionar datos falsos.

d) Aplicar las prestaciones econdmicas a finalidades distintas a aquellas para las que se
otorgan, y recibir ayudas, en especie o econdmicas, incompatibles con las prestaciones
establecidas en la presente Ley.

e) Incumplir las normas relativas a la autorizacion de apertura y funcionamiento y de
acreditacion de centros de servicios de atencion a personas en situacion de dependencia.

f) Tratar discriminatoriamente a las personas en situacion de dependencia.
g) Conculcar la dignidad de las personas en situacion de dependencia.
h) Generar dafios o situaciones de riesgo para la integridad fisica o psiquica.

1) Incumplir los requerimientos especificos que formulen las Administraciones Publicas
competentes.
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Articulo 44. Clasificacion de las infracciones

1. Las infracciones se clasificaran en leves, graves y muy graves, de acuerdo con criterios
de riesgo para la salud, gravedad de la alteracion social producida por los hechos, cuantia
del beneficio obtenido, intencionalidad, nimero de afectados y reincidencia.

2. Se calificaran como leves las infracciones tipificadas de acuerdo con el articulo 43
cuando se hayan cometido por imprudencia o simple negligencia, y no comporten un
perjuicio directo para las personas en situacion de dependencia.

3. Se calificaran como infracciones graves las tipificadas de acuerdo con el articulo 43
cuando comporten un perjuicio para las personas, o se hayan cometido con dolo o
negligencia grave. También tendran la consideracion de graves, aquellas que comporten
cualesquiera de las siguientes circunstancias:

a) Reincidencia de falta leve.

b) Negativa absoluta a facilitar informacién o a prestar colaboracion a los servicios de
inspeccion, asi como el falseamiento de la informacidn proporcionada a la Administracion.

c) Coacciones, amenazas, represalias o cualquier otra forma de presion ejercitada sobre
las personas en situacion de dependencia o sus familias.

4. Se calificardn como infracciones muy graves todas las definidas como graves siempre
que concurran alguna de las siguientes circunstancias:

a) Que atenten gravemente contra los derechos fundamentales de la persona.

b) Que se genere un grave perjuicio para las personas en situacion de dependencia o para
la Administracién.

¢) Que supongan reincidencia de falta grave.

5. Se produce reincidencia cuando, al cometer la infraccion, el sujeto hubiera sido ya
sancionado por esa misma falta, o por otra de gravedad igual o mayor o por dos o mas
infracciones de gravedad inferior, durante los dos tltimos afios.
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Articulo 45. Sanciones

1. Las infracciones a la presente Ley serdn sancionadas por las administraciones
competentes con pérdida de las prestaciones y subvenciones para las personas
beneficiarias; con multa para los cuidadores no profesionales; y con multa y, en su caso,
pérdida de subvenciones, cese temporal de la actividad o cierre del establecimiento, local o
empresa para las empresas proveedoras de servicios. En todo caso, la sancion implicara el
reintegro de las cantidades indebidamente percibidas.

2. La graduacion de las sanciones sera proporcional a la infraccion cometida y se
establecera ponderandose segun los siguientes criterios:

a) Gravedad de la infraccion.

b) Gravedad de la alteracion social y perjuicios causados.
c¢) Riesgo para la salud.

d) Numero de afectados.

e) Beneficio obtenido.

f) Grado de intencionalidad y reiteracion.

3. La graduacion de las multas se ajustara a lo siguiente:

a) Por infraccion leve, multa de hasta 300 euros a los cuidadores y hasta treinta mil euros
a los proveedores de servicios.

b) Por infraccion grave, multa de trescientos a tres mil euros a los cuidadores; y de treinta
mil uno a noventa mil euros a los proveedores de servicios.

c) Por infraccion muy grave, multa de tres mil uno a seis mil euros a los cuidadores; y de
noventa mil uno hasta un maximo de un millén euros a los proveedores de servicios.

4. En los supuestos en los que se acuerde la suspension de prestaciones o subvenciones,
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¢ésta se graduard entre uno y seis meses segun la gravedad de la infraccion.

5. Ademads, en los casos de especial gravedad, reincidencia de la infracciébn o
trascendencia notoria y grave, las infracciones muy graves se sancionaran con la
suspension temporal de la actividad por un maximo de cinco afios o, en su caso, con el
cierre de la empresa o la clausura del servicio o establecimiento.

6. Durante la sustanciacion del procedimiento sancionador, la Administracion
competente podra acordar, como medida cautelar, la suspensiéon de cualquier tipo de
ayudas o subvencion de caracter financiero que el particular o la entidad infractora haya
obtenido o solicitado de dicha Administracion Publica.

7. Durante la sustanciacioén del procedimiento por infracciones graves o muy graves, y
ante la posibilidad de causar perjuicios de dificil o imposible reparacion, la Administracion
competente podra acordar, como medida cautelar, el cierre del centro o la suspension de la
actividad.

Articulo 46. Prescripcion

1. Las infracciones a que se refiere la presente Ley prescribiran:
a) Al afio, las leves.

b) A los tres afios, las graves.

¢) A los cuatro afios, las muy graves.

2. El plazo de prescripcion comenzara a contarse a partir del dia que se haya cometido la
infraccién y se interrumpird por la iniciacion, con conocimiento del interesado, del
procedimiento sancionador.

3. Las sanciones impuestas por faltas muy graves prescribiran a los cinco afios, por faltas
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graves a los cuatro afos y por faltas leves al afio.

Articulo 47. Competencias

1. Las Comunidades Autonomas desarrollaran el cuadro de infracciones y sanciones
previstas en la presente Ley.

2. La incoacién e instruccion de los expedientes sancionadores, asi como la imposicion
de las correspondientes sanciones, corresponderd a cada Administracion Publica en el
ambito de sus respectivas competencias.

3. En el ambito de la Administracion General del Estado sera 6rgano competente para
imponer las sanciones por conductas previstas como infracciones en el articulo 43:

a) El titular de la Direccién General del Instituto de Mayores y Servicios Sociales,
cuando se trate de sanciones por la comision de infracciones leves.

b) El titular de la Secretaria de Estado de Servicios Sociales, Familias y Discapacidad,
cuando se trate de sanciones por la comision de infracciones graves.

c) El titular del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, cuando se trate de sanciones
por la comision de infracciones muy graves, si bien se requerira el acuerdo previo del
Consejo de Ministros cuando las sanciones sean de cuantia superior a 300.000 euros o en
los supuestos de cierre de la empresa o clausura del servicio o establecimiento.

Disposicion Adicional primera. Financiacion de las prestaciones y servicios
garantizados por la Administracion General del Estado

La Ley de Presupuestos Generales del Estado de cada ejercicio determinard la cuantia y
la forma de abono a las Comunidades Autonomas de las cantidades necesarias para la
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financiacidn de los servicios y prestaciones previstos en el articulo 9 de esta Ley.

Disposicion Adicional segunda. Régimen aplicable a los sistemas de Concierto y
Convenio

La financiacion de los servicios y prestaciones del Sistema en la Comunidad Autéonoma
del Pais Vasco y en la Comunidad Foral de Navarra que corresponda, segun lo previsto en
el articulo 32 de esta Ley, a la Administracion General del Estado con cargo a su
presupuesto de gastos se tendra en cuenta en el célculo del cupo vasco y de la aportacion
navarra, de conformidad con el Concierto Econémico entre el Estado y la Comunidad del
Pais Vasco y con el Convenio Econémico entre el Estado y la Comunidad Foral de
Navarra , respectivamente.

Disposicion Adicional tercera. Ayudas economicas para facilitar la autonomia
personal

La Administracion General del Estado y las administraciones de las Comunidades
Autonomas podran, de conformidad con sus disponibilidades presupuestarias, establecer
acuerdos especificos para la concesion de ayudas econdmicas con el fin de facilitar la
autonomia personal. Estas ayudas tendran la condicion de subvencion e iran destinadas:

a) A apoyar a la persona con ayudas técnicas o instrumentos necesarios para el normal
desenvolvimiento de su vida ordinaria.

b) A facilitar la accesibilidad y adaptaciones en el hogar que contribuyan a mejorar su
capacidad de desplazamiento en la vivienda.
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Disposicion Adicional cuarta. Seguridad Social de los cuidadores no profesionales

Reglamentariamente el Gobierno determinara la incorporacion a la Seguridad Social de
los cuidadores no profesionales en el Régimen que les corresponda, asi como los requisitos
y procedimiento de afiliacion, alta y cotizacion.

Disposicion Adicional quinta. Registro de Prestaciones Sociales Publicas

La prestacion econdmica vinculada al servicio, la prestacion econdmica para cuidados en
el entorno familiar y la prestacion econdomica de asistencia personalizada, reguladas en esta
Ley, quedan integradas en el Registro de Prestaciones Sociales Publicas. Con tal fin, las
entidades y organismos que gestionen dichas prestaciones vendran obligados a suministrar
los datos que, referentes a las que se hubiesen concedido, se establezcan en las normas de
desarrollo de esta Ley.

Disposicion Adicional sexta. Modificacion del Real Decreto Legislativo 3/2004, de 5
de marzo , por el que se aprueba el Texto Refundido de la Ley del Impuesto sobre la
Renta de las Personas Fisicas

Se anade un nuevo apartado al articulo 7 del Texto Refundido de la Ley del Impuesto
sobre la Renta de las Personas Fisicas, aprobado por Real Decreto Legislativo 3/2004, de 5
de marzo, con el siguiente texto:

«v) Las prestaciones econdémicas publicas vinculadas al servicio
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para cuidados en el entorno familiar y de asistencia personalizada que
se derivan de la Ley de Promocion de la Autonomia Personal y de
Atencion a las Personas en Situacién de Dependenciay.

Disposicion Adicional séptima. Instrumentos privados para la cobertura de la
dependencia

1. El Gobierno, en el plazo de seis meses, promovera las modificaciones legislativas que
procedan, para regular la cobertura privada de las situaciones de dependencia.

2. Con el fin de facilitar la cofinanciacién por los beneficiarios de los servicios que se
establecen en la presente Ley, se promoverd la regulacion del tratamiento fiscal de los
instrumentos privados de cobertura de la dependencia.

Disposicion Adicional octava. Terminologia

Las referencias que en los textos normativos se efectiian a «minusvalidos» y a «personas
con minusvaliay, se entenderan realizadas a «personas con discapacidady.

A partir de la entrada en vigor de la presente Ley, las disposiciones normativas
elaboradas por las Administraciones Publicas utilizaran los términos «persona con
discapacidad» o «personas con discapacidad» para denominarlas.
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Disposicion Adicional novena. Efectividad del reconocimiento de las situaciones
vigentes de gran invalidez y de necesidad de ayuda de tercera persona

Quienes tengan reconocida la pension de gran invalidez o la necesidad de asistencia de
tercera persona segun el Real Decreto 1971/1999, de 23 de diciembre , de Procedimiento
para el Reconocimiento, Declaracion y Calificacion del Grado de Minusvalia, tendran
reconocido el requisito de encontrarse en situacion de dependencia, en el grado y nivel que
se disponga en el desarrollo reglamentario de esta Ley.

Disposicion Adicional décima. Investigacion y desarrollo

1. Los poderes publicos fomentaran la innovacion en todos los aspectos relacionados con
la calidad de vida y la atencidon de las personas en situacion de dependencia. Para ello,
promoveran la investigacion en las 4reas relacionadas con la dependencia en los planes de
[+D+L.

2. Las Administraciones Publicas facilitaran y apoyaran el desarrollo de normativa
técnica, de forma que asegure la no discriminacidén en procesos, disefios y desarrollos de
tecnologias, productos y servicios, en colaboracion con las organizaciones de
normalizacién y todos los agentes implicados.

Disposicion Adicional undécima. Ciudades de Ceuta y Melilla

El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales suscribira acuerdos con las Ciudades de
Ceuta y Melilla sobre centros y servicios de atencion a la dependencia en ambas Ciudades,
pudiendo participar en el Consejo Territorial del Sistema en la forma que éste determine.
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Disposicion Adicional duodécima. Diputaciones Forales, Cabildos y Consejos
Insulares

En la participacion de las entidades territoriales en el Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia se tendran en cuenta las especificidades reconocidas a las
Diputaciones Forales en el caso de la Comunidad Autéonoma del Pais Vasco, a los Cabildos
en el caso de la Comunidad Autonoma de Canarias y a los Consejos Insulares en el caso de
la Comunidad Autonoma de Illes Balears.

Disposicion Adicional decimotercera. Proteccion de los menores de 3 afios

1. Sin perjuicio de los servicios establecidos en los dmbitos educativo y sanitario, el
Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia atendera las necesidades de ayuda
a domicilio y, en su caso, prestaciones econdmicas vinculadas y para cuidados en el
entorno familiar a favor de los menores de 3 afos acreditados en situacién de dependencia.
El instrumento de valoracién previsto en el articulo 27 de esta Ley incorporara a estos
efectos una escala de valoracion especifica.

2. La atencion a los menores de 3 afios, de acuerdo con lo dispuesto en el apartado
anterior, se integrara en los diversos niveles de proteccion establecidos en el articulo 7 de
esta Ley y sus formas de financiacion.

3. En el seno del Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia se promovera la adopcion de un plan integral de atencion para estos menores
de 3 afos en situacion de dependencia, en el que se contemplen las medidas a adoptar por
las Administraciones Publicas, sin perjuicio de sus competencias, para facilitar atencion
temprana y rehabilitacion de sus capacidades fisicas, mentales e intelectuales.
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Disposicion Adicional decimocuarta. Fomento del empleo de las personas con
discapacidad

Las entidades privadas que aspiren a gestionar por via de concierto prestaciones o
servicios del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia deberan acreditar
con caracter previo, en el caso de que vinieran obligadas a ello, el cumplimiento de la
cuota de reserva para personas con discapacidad o, en su defecto, las medidas de caracter
excepcional establecidas en el articulo 38 de la Ley 13/1082, de 7 de abril, de Integracion
Social de los Minusvalidos, y reguladas en el Real Decreto 364/2005, de 8 de abril .

Disposicion Adicional decimoquinta. Garantia de accesibilidad y supresion de
barreras

Las Administraciones Publicas, en el ambito de sus respectivas competencias,
garantizaran las condiciones de accesibilidad en los entornos, procesos y procedimientos
del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia, en los términos previstos en
la Ley de Igualdad de Oportunidades, No Discriminacion y Accesibilidad Universal de las
Personas con Discapacidad.

Disposicion Adicional decimosexta. Pensiones no contributivas

Se modifica el apartado 2 del articulo 145 del Texto Refundido de la Ley General de la
Seguridad Social, aprobado por Real Decreto legislativo 1/1994, de 20 de junio, en los
siguientes términos:

Las cuantias resultantes de lo establecido en el apartado anterior de
este articulo, calculadas en cémputo anual, son compatibles con las
rentas o ingresos anuales de que, en su caso, disponga cada
beneficiario, siempre que los mismos no excedan del 25 por 100 del
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importe, en computo anual, de la pension no contributiva. En caso
contrario, se deducird del importe de la pension no contributiva la
cuantia de las rentas o ingresos que excedan de dicho porcentaje,
salvo lo dispuesto en el articulo 147.

Disposicion Transitoria primera. Participacion en la financiacion de las
Administraciones Publicas

Durante el periodo comprendido entre el 1 de enero de 2007 y el 31 de diciembre de
2015, y para favorecer la implantacion progresiva del Sistema, la Administracion General
del Estado establecerd anualmente en sus Presupuestos créditos para la celebracion de los
convenios con las administraciones de las Comunidades Autéonomas de acuerdo con el
articulo 10 de esta Ley.

Disposicion Transitoria segunda.

Durante un periodo méaximo de seis meses desde la fecha de inicio para la presentacion
de solicitudes de reconocimiento de la situacién de dependencia, quedara en suspenso lo
previsto en el articulo 28.6 sobre delegacion, contratacion o concierto.

Disposicion Final primera. Aplicacion progresiva de la Ley

1. La efectividad del derecho a las prestaciones de dependencia incluidas en la presente
Ley se ejercitard progresivamente, de modo gradual y se realizard de acuerdo con el
siguiente calendario a partir del 1 de enero de 2007:

El primer afio a quienes sean valorados en el Grado III de Gran Dependencia, niveles 2 y
1.
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En el segundo y tercer afio a quienes sean valorados en el Grado II de Dependencia
Severa, nivel 2.

En el tercero y cuarto afio a quienes sean valorados en el Grado II de Dependencia
Severa, nivel 1.

El quinto y sexto afio a quienes sean valorados en el Grado I de Dependencia Moderada,
nivel 2.

El séptimo y octavo afio a quienes sean valorados en el Grado I de Dependencia
Moderada, nivel 1.

2. En el marco de lo establecido en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre , de Régimen
Juridico de la Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun, el
plazo maximo, entre la fecha de entrada de la solicitud y la de resolucion de
reconocimiento de la prestacion de dependencia serd de seis meses, independientemente de
que la Administracion Competente haya establecido un procedimiento diferenciado para el
reconocimiento de la situacion de dependencia y el de prestaciones.

3. El reconocimiento del derecho contenido en las resoluciones de las administraciones
publicas competentes generara el derecho de acceso a las prestaciones correspondientes,
previstas en los articulos 17 a 25 de esta Ley, a partir de la fecha de la resolucion en la que
se reconozca la concreta prestacion o prestaciones que corresponden a la persona
beneficiaria.

Si una vez transcurrido el plazo méximo de seis meses desde la solicitud, no se hubiera
notificado resolucion expresa de reconocimiento de prestacion, el derecho de acceso a la
prestacion econdmica que, en su caso, fuera reconocida, se generara desde el dia siguiente
al del cumplimiento del plazo méximo indicado.

4. Transcurridos los primeros tres afios de aplicacion progresiva de la Ley, el Consejo
Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia realizard una
evaluacion de los resultados de la misma, proponiendo las modificaciones en la
implantacion del Sistema que, en su caso, estime procedentes.

5. En la evaluacion de los resultados a que se refiere el apartado anterior se efectuara
informe de impacto de género sobre el desarrollo de la Ley.
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Disposicion Final segunda. Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia

En el plazo maximo de tres meses desde la entrada en vigor de la presente Ley, debera
constituirse el Consejo Territorial del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia regulado en el articulo 8.

Disposicion Final tercera. Comité Consultivo

En el plazo maximo de tres meses desde la entrada en vigor de la presente Ley, debera
constituirse el Comité Consultivo del Sistema para la Autonomia y Atencion a la
Dependencia regulado en el articulo 40.

Disposicion Final cuarta. Marco de cooperacion interadministrativa para el
desarrollo de la Ley

En el plazo méximo de tres meses desde su constitucion, el Consejo Territorial del
Sistema acordard el marco de cooperacion interadministrativa para el desarrollo de la Ley
previsto en el articulo 10, asi como el calendario para el desarrollo de las previsiones
contenidas en la presente Ley.

Disposicion Final quinta. Desarrollo reglamentario

En el plazo maximo de tres meses tras la constitucion del Consejo y de conformidad con
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los correspondientes acuerdos del Consejo Territorial del Sistema, se aprobard la
intensidad de proteccion de los servicios previstos de acuerdo con los articulos 10.3 y 15,
asi como el baremo para la valoracion del grado y niveles de dependencia previstos en los
articulos 26 y 27 .

Disposicion Final sexta. Informe anual

1. El Gobierno deberd informar a las Cortes anualmente de la ejecucion de las
previsiones contenidas en la presente Ley.

2. Dicho informe incorporard la memoria del Consejo Territorial y el dictamen de los
Organos Consultivos.

Disposicion Final séptima. Habilitacion normativa

Se faculta al Gobierno para dictar cuantas disposiciones sean necesarias para el
desarrollo y ejecucion de la presente Ley.

Disposicion Final octava. Fundamento constitucional

Esta Ley se dicta al amparo de la competencia exclusiva del Estado para regular las
condiciones basicas que garanticen la igualdad de todos los espafioles en el ejercicio de los
derechos y el cumplimiento de los deberes constitucionales, conforme al articulo 149.1.1%
de la Constitucion.
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Disposicion Final novena. Entrada en vigor

La presente Ley entrard en vigor el primer dia del mes siguiente al de su publicacion en
el «Boletin Oficial del Estado».
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FORMA JURIDICA

A la hora de determinar la forma juridica de nuestra empresa se han tenido en cuenta las
diferentes opciones que se puede ver en la siguiente tabla. Se ha estudiado las

caracteristicas de cada uno para elegir la que mejor nos convenga.

TIPO D SSOCIO CAPITAL RESPONS.
AUTONOMO 1 . Noexiste Timitada
minimo inicial
SOCIEDAD CIVIL 2 0 més . Noexiste Timitada
minimo inicial
COMUNIDAD DE BIENES 2 0 mas . No existe Ilimitada
minimo inicial
, . Limitada al
SOCIEDAD LIMITADA Minimo 1 3.006 € .
capital aportado
SOCIEDAD LIMITADA Minimo 1 Min. 3.012 € Limitada al
NUEVA EMPRESA Maiaximo 5 Maiax. 120.202 € capital aportado
- , . Limitada al
SOCIEDAD ANONIMA Minimo 1 60.101 € .
capital aportado
SOCIEDAD LIMITADA L. Limitada al
LABORAL Minimo 3 3.006 € capital aportado
SOCIEDAD ANONIMA . Limitada al
LABORAL Minimo 3 60.101 € capital aportado
COOPERATIVA Minimo 3 1.803 € Limitada al

capital aportado
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AUTONOMO:

El autonomo o empresario individual es la persona fisica que realiza en nombre propio y
como titular de una empresa, una actividad comercial, industrial o profesional.

Esta figura implica el control total de la empresa por parte del propietario, que dirige
personalmente su gestion y responde de las deudas contraidas frente a terceros con todos
sus bienes (responsabilidad ilimitada), tanto empresariales como personales, sin perjuicio
de que algunos bienes minimos sean inembargables .

Es necesario ser mayor de edad, tener libre disposicion de sus bienes y ejercer, por cuenta
propia y de forma habitual, una actividad empresarial. Se presume que lo es el titular de un
establecimiento abierto al publico como propietario, arrendatario, usufructuario u otro
concepto andlogo. También incluye al coényuge y parientes hasta el segundo grado
inclusive que trabajen con ¢él, salvo prueba en contrario que demuestre su condicion de
asalariados (si desea mdas informacion sobre los sujetos incluidos, vea el siguiente
articulo: Auténomo: Sujetos incluidos ).

Si se trata de una persona casada, de no existir oposicion por parte del conyuge (en
Escritura Publica inscrita en el Registro Mercantil), responderan de posibles deudas los
bienes comunes de ambos, que podran enajenarse o hipotecarse. Los bienes privativos del
otro conyuge solo podran obligarse con el consentimiento expreso del mismo ( Ejercicio de
comercio por persona casada ).

La eleccion de esta forma juridica puede estar justificada por motivos fiscales y
de simplicidad en la constitucion y obligaciones formales, si bien hay que tener presente el
alto riesgo que conlleva si se va a hacer una fuerte inversion. Suele ser la forma elegida por
los pequefios comercios (pequenas tiendas), profesionales liberales (médicos, abogados,
etc.) y por los trabajadores de oficios independientes (electricistas, fontaneros, etc.)

Tributan a través del IRPF, debiendo hacer las declaraciones trimestrales del IRPF e IVA.
Si su volumen de beneficio es importante, puede estar sometido a tipos impositivos muy
elevados (las Sociedades tributan, con cardcter general, al tipo fijo del 30% sobre los
beneficios, que se reduce en el caso de empresas de reducida dimension, mientras la
persona individual tributa por tipos mas elevados cuanto mayor es su volumen de renta).

Ademéds, debera pagar mensualmente las cuotas a la seguridad social (vea la cuantia para
este afio ). Se abonardn presentando los "boletines de cotizacion" ante las oficinas
recaudatorias (Cajas de Ahorro, Bancos, Oficinas de Correos...), o bien domiciliando el
pago en cualquiera de ellas. El pago se hard por mensualidades coincidiendo con los meses
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naturales del afio (de tal manera que el mes del alta se paga entero aunque se haga el dia
29, por lo que es aconsejable empezar la actividad a principios de mes).

Se trata de un Régimen compatible con el Régimen General, por lo que un trabajador
puede estar dado de alta en los dos.

Una de las mayores dudas con respecto a este régimen estd en las diferencias que presenta
frente al Régimen General en relacion con las prestaciones de la Seguridad Social. Las
diferencias fundamentales son:

e El auténomo no tiene derecho a la prestacion por desempleo. A partir del 6 de
noviembre de 2010 el autonomo podra solicitar la nueva prestacion por cese de
actividad del Trabajador Auténomo.

e En lo referente a proteccion por enfermedad comun o accidente no laboral (motivos
de baja laboral no relacionados directamente con el trabajo), los autdnomos tienen
derecho a cobrar la baja de la Seguridad Social a partir del cuarto dia, igual que una
persona asalariada. Anteriormente, las personas que trabajaban por cuenta propia
percibian esta prestacion a partir del decimoquinto dia de la baja.

e En el caso de accidente de trabajo y enfermedad profesional (que tienen relacion
directa con el desempeno del trabajo) el derecho del autonomo a cobrar la baja
empieza, como en el caso de los asalariados, al dia siguiente. Esta es una nueva
prestacion para el colectivo de autdbnomos, que accede a ella por primera vez. El
acceso es voluntario y es condicion indispensable que la persona se haya acogido a
la cobertura, también voluntaria, de la prestacion por incapacidad temporal.

e No cabe la Jubilacion anticipada antes de los 65 afios (salvo que haya cotizaciones
a otros regimenes o en situaciones especiales).
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Ventajas Inconvenientes
Total autonomia del empresario Responde con todo su patrimonio, personal y
para tomar decisiones sin depender de empresarial, de las  posibles  pérdidas
otros socios. (responsabilidad ilimitada)
Es la forma juridica mas Puede estar sometido a tipos impositivos

econdbmica y sencilla en su elevados si los ingresos son altos.
constitucion y gestion.

SOCIEDAD CIVIL Y COMUNIDAD DE BIENES:

La Sociedad Civil es un contrato por el cual dos o mas personas se obligan a poner en
comun dinero o industria con &nimo de repartir entre si las ganancias.

Existe Comunidad de Bienes cuando la propiedad de una cosa o derecho pertenece "pro
indiviso" a varias personas. Se diferencia de la sociedad civil en que los socios comuneros
se agrupan para explotar o administrar un bien, derecho o patrimonio ya existente, sin la
obligacion de aportar dinero, derechos o capital al mismo.

Ambas exigen un numero minimo de 2 personas para crearlas, no requiriéndose formalidad
especial, salvo el contrato privado (ver modelo de contrato privado de Sociedad
Civil y contrato privado de Comunidad de Bienes ).

Por lo tanto las sociedades civiles son mucho mas baratas en su constitucion que las
sociedades mercantiles ya que no hay que inscribirlas en el Registro Mercantil ni hay que
aportar un capital inicial minimo.

Tributan por el IRPF, debiendo declarar cada uno de los socios sus ganancias por separado
("régimen de imputacion de rentas"), de tal manera que no es necesario declarar el
Impuesto de Sociedades (impuesto que a veces es mas beneficioso).
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Sin embargo, recuerda que en estas sociedades la responsabilidad es ilimitada y carecen de
personalidad juridica.

La regulacion de estas sociedades aparece en el Codigo de Comercio en materia mercantil
y en el Coédigo Civil, en materia de derechos y obligaciones.

Ventajas Inconvenientes
Solucion de  comienzo  para Los socios responden con todo su patrimonio
pequefias empresas que no disponen de  personal y empresarial de las posibles pérdidas
capital. (responsabilidad ilimitada).
Solucién ~ para  uniones  de Los socios tributan por el IRPF. Puede estar
autobnomos y profesionales. sometido a tipos impositivos elevados si los

ingresos son altos.

Sencilla 'y econdémica en su Salvo casos excepcionales, los socios deberan
constitucion. Exige menos tramites darse de alta en el Régimen de Autonomos.
que las sociedades mercantiles.

No es necesario disponer de ningin Suele estar excluida de ayudas vy
capital inicial para su constitucion. subvenciones.

Frente a clientes y proveedores ofrece menos
sensacion de permanencia que las sociedades
mercantiles.
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SOCIEDAD LIMITADA:

La Sociedad de Responsabilidad Limitada (S.L. o S.R.L.) es una sociedad mercantil
cuyo capital estd dividido en participaciones iguales, acumulables e indivisibles, que no
pueden incorporarse a titulos negociables ni denominarse acciones. La responsabilidad de
los socios se limita al capital aportado.

El nimero minimo de socios es 1 (Sociedad Limitada Unipersonal), y el capital inicial
minimo es de 3.006 Euros. Este capital debe ser integramente desembolsado.

Si se constituye una sociedad limitada con un tnico socio (Sociedad Limitada
Unipersonal), debe hacerse constar en toda la documentacion, correspondencia, facturas y
en los anuncios legales (S.L.U). El cambio de socio tnico y la pérdida de la condicioén de
unipersonal deben hacerse constar en escritura e inscribirse en el Registro Mercantil.

Si una Sociedad adquiere la condicién de unipersonal y transcurren seis meses sin que se
haya inscrito en el Registro Mercantil, el socio Unico responderd personal, ilimitada y
solidariamente de las deudas sociales contraidas durante el periodo de unipersonalidad.

Se pueden aportar bienes o derechos valorables econdmicamente. De la realidad de las
mismas y su valoracion responden solidariamente, frente a la Sociedad y los acreedores,
los fundadores, socios y quien adquiera una participacion desembolsada mediante una
aportacion no dineraria, salvo que la aportacion haya sido valorada por perito.

No puede ser objeto de aportacion el trabajo o los servicios.

La administracion puede ser desempefiada por un Administrador Unico, dos o maés
Administradores solidarios o mancomunados, o por un Consejo de Administracion
compuesto por un minimo de tres y un maximo de doce consejeros. Vea mas detalles sobre
las distintas formas de administrar la sociedad.

La transmision voluntaria de participaciones entre socios, entre conyuges, ascendientes o
descendientes o sociedades del mismo grupo es libre, salvo que los Estatutos establezcan lo
contrario.

Si la transmision esta dirigida a un tercero requiere consentimiento previo de la Sociedad.
Se consideran nulas las clausulas estatutarias que hagan practicamente libre la transmision
voluntaria por actos "inter vivos".
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Antes de proceder al reparto de beneficios es requisito legal aplicar a la Reserva Legal el
equivalente al 10% del beneficio, al menos hasta que dicha Reserva alcance el 20% del
capital social. Solo se pueden repartir dividendos con cargo a beneficios si el valor del
patrimonio neto contable no es, a consecuencia del reparto, inferior al capital social.

A partir del 1 de septiembre de 2010, estas sociedades se regulan por la Ley de Sociedades
de Capital, que deroga la anterior Ley 2/1995, de Sociedades de Responsabilidad Limitada.

Ventajas Inconvenientes

Solucidon para pequefias y Tramites mas complejos en su constituciéon. Debe
medianas empresas con pocos elaborarse escritura ante Notario e inscribirse en el
socios y capital inicial (3.006 = Registro Mercantil.

euros).

La responsabilidad de los La participacion en la sociedad dependera del
socios es limitada. Protegerd asi numero de participaciones de las que se disponga. Si el
su patrimonio personal. numero de participaciones es bajo, tendran que aceptar

las decisiones de la mayoria.

El impuesto de sociedades La futura transmision de las participaciones esta
permite  realizar  multiples limitada en favor de ciertas personas y siguiendo
deducciones. ciertas reglas.

Un s6lo socio puede
constituirla.
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SOCIEDAD ANONIMA:

La Sociedad Anénima (S.A.) es una sociedad mercantil cuyo capital estd dividido en
acciones, integradas por las aportaciones de los socios, quienes no responderan
personalmente de las deudas sociales contraidas sino que lo harén con el capital aportado.

El nimero minimo de socios es 1 (Sociedad Andénima Unipersonal) y el capital inicial
minimo es de 60.102 Euros totalmente suscrito y desembolsado en un 25% (el resto no
tiene plazo legal, determinandose en los estatutos).

Si se constituye una sociedad andnima con un unico socio (Sociedad Anodnima
Unipersonal), debe hacerse constar en toda la documentacion, correspondencia, facturas y
en los anuncios legales (S.A.U). El cambio de socio tnico y la pérdida de la condiciéon de
unipersonal deben hacerse constar en escritura e inscribirse en el Registro Mercantil.

Si una Sociedad adquiere la condicidén de unipersonal y transcurren seis meses sin que se
haya inscrito en el Registro Mercantil, el socio unico respondera personal, ilimitada y
solidariamente de las deudas sociales contraidas durante el periodo de unipersonalidad.

Se pueden aportar bienes o derechos valorables econdomicamente. Estas aportaciones
deberan ser objeto de un informe elaborado por experto designado por el Registrador
Mercantil, que debera incorporarse a la escritura de constitucion o, en su caso, ampliacién
de capital.

Respecto a la transmision de acciones, las restricciones a las mismas Unicamente son
validas si se trata de acciones nominativas y se prevén expresamente en los Estatutos. La
libre transmisibilidad Gnicamente puede condicionarse a la autorizacion de la Sociedad
cuando los Estatutos regulen las causas que permitan denegar dicha autorizacion.

La regla general es que los acuerdos se adoptan por mayoria de votos emitidos
validamente. Los Estatutos pueden aumentar las mayorias exigidas. Cada accion ordinaria
atribuye el derecho a emitir un voto aunque los Estatutos pueden limitar el nimero maximo
de votos que puede emitir un mismo accionista.

Los Estatutos deben fijar el 6rgano de administracion de entre los siguientes: un
Administrador Unico, dos o mas Administradores solidarios o mancomunados, o un
Consejo de Administraciéon compuesto por un minimo de tres y un maximo de doce
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consejeros. El cambio en el modo de organizar la administracién de la Sociedad requerira
modificacion estatutaria. Vea mas detalles sobre las distintas formas de administrar la
sociedad.

Antes de proceder al reparto de beneficios es requisito legal aplicar a la Reserva Legal el
equivalente al 10% del beneficio, al menos hasta que dicha Reserva alcance el 20% del
capital social. Solo se pueden repartir dividendos con cargo a beneficios si el valor del
patrimonio neto contable no es, a consecuencia del reparto, inferior al capital social.

El nombre de la sociedad habra de incorporar las siglas "S.A".

A partir del 1 de septiembre de 2010, estas sociedades se regulan por la Ley de Sociedades
de Capital, que deroga el Real Decreto Legislativo 1564/1989, por el que se aprobaba el
texto refundido de la Ley de Sociedades Andnimas.

Ventajas Inconvenientes

Sociedad abierta. Los socios Tramites de constitucion similares a la sociedad
pueden vender libremente sus limitada, salvo que se vayan a hacer aportaciones "no
acciones y la sociedad puede dinerarias" al capital de la sociedad, en cuyo caso es
cotizar en Bolsa. necesario Informe de un experto designado por el

Registro Mercantil.

La responsabilidad de los Es necesario un capital inicial de 60.102 euros
socios es limitada. Protegerd asi  (totalmente suscrito y desembolsado en un 25%).
su patrimonio personal.

Buena imagen frente a Mas estricta y rigida en su funcionamiento.
terceros.
Un s6lo socio puede Destinada a negocios con gran numero de socios o

constituirla. con grandes inversiones.
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SOCIEDAD LIMITADA LABORAL:

Son aquellas sociedades andnimas o de responsabilidad limitada, en las que la mayoria del
capital pertenece a los socios trabajadores que presten en ella servicios retribuidos en
forma personal y directa, siendo propietarios al menos del 51% del capital social.

El capital minimo es de 60.102 Euros (en la Sociedad Andénima Laboral) y de 3.006
Euros (en la Sociedad Limitada Laboral).

Ninglin socio podrd poseer acciones que representen mas de la tercera parte del capital
social, salvo las entidades publicas, las personas juridicas en cuyo capital participe
mayoritariamente el estado, las comunidades autébnomas o entidades locales, que podran
participar en el capital hasta el 50%.

El nimero minimo de socios es 3, habiendo dos tipos: trabajadores y capitalistas.

El nimero de horas trabajadas por trabajadores que no sean socios, no podra superar el
15% del total horas/afio trabajadas por los trabajadores que si sean socios, salvo que la
sociedad tenga menos de 25 socios en cuyo caso el porcentaje sera el 25%.

La responsabilidad frente a terceros esta limitada a las aportaciones de los socios.

Deben dotar un fondo de reserva con el 10% de los beneficios liquidos de cada afo, que
solo podra destinarse a la compensacion de pérdidas, en el caso de que no haya otras
reservas disponibles para tal fin.

En la denominacion deberan aparecer las siglas "S.A.L" (Sociedad Anénima Laboral) o
"S.L.L" (Sociedad Limitada Laboral).

Las sociedades laborales gozan con caracter general de una bonificacion del 99% en el
Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados y exenciéon en
este Impuesto sobre las cuotas devengadas por operaciones societarias de constitucion y
aumento del capital.

(Qué ventajas tiene esta sociedad?
e Quienes piensen crear una Sociedad Laboral o una Cooperativa y tengan derecho a

cobrar la prestacion por desempleo, pueden cobrar el "Pago tnico del desempleo"
(todo de golpe).;Que es el pago unico de la prestacion por desempleo?
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e El estar encuadrado dentro del Régimen General de la Seguridad Social excepto en
el caso de Administradores retribuidos o vinculados a la sociedad mediante
contrato de Alta Direccion ("Régimen General Asimilado", sin derecho a FOGASA
ni desempleo) y en el de que existan relaciones familiares entre los socios, solo
cuando éstas sean hasta el 2° grado, haya convivencia y sus participaciones sumen
un 50% del capital social o mas.

e Exencionen el pago del Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos
Juridicos Documentados en la constitucion y posteriores ampliaciones de capital.

COOPERATIVA:

Respecto a las Cooperativas hay que recordar que existe una regulacion nacional a través
de la Ley General de Cooperativas, Ley 27/1999, de 16 de Julio, pero que se aplica sin
perjuicio de las legislaciones que, en el ambito de sus competencias, desarrollen
determinadas Comunidades Auténomas.

A continuacién mostramos como ejemplo el régimen aplicable en la Comunidad de
Madrid, desarrollado por la Ley de Cooperativas de la Comunidad de Madrid, Ley 4/1999,
de 30 de marzo.

Las Cooperativas de trabajo, son aquellas que asocian autonomamente a personas fisicas y
juridicas, que se han unido de forma voluntaria para crear, mantener o mejorar para los
socios, puestos de trabajo a tiempo completo o parcial, mediante la organizacion en comun
de la produccién de bienes o servicios.

El nimero minimo de socios es de 3 y el capital social de 1.803 Euros, que debera estar
dividido en aportaciones nominativas de los socios y, en su caso, asociados. Debe estar
desembolsado al menos el 25% en el momento de la constitucién y ninglin socio podra
poseer mas del 45% del capital social.

La responsabilidad sera limitada a la aportacion de cada socio.
La gestion es democratica. Los socios reciben el retorno cooperativo, que es lo que queda

tras el reparto y dotacion de fondos, que es distribuido en proporcion a su actividad, no a
su capital aportado.
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En las cooperativas de trabajo de ambito estatal, no hay capital social minimo y ningin
socio podra poseer mas de 1/3 del capital.

(Qué ventajas tiene esta sociedad?

e Aquellos que piensen crear una Cooperativa de Trabajo Asociado y tengan derecho
a cobrar la prestacion por desempleo, tiene la posibilidad de cobrar el Pago Unico
de la Prestacion (;,Que es el pago Unico de la prestacion por desempleo?

e En el Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados,
gozan de unaexencion del 100%.

e Las sociedades cooperativas "fiscalmente protegidas" tributan por el Impuesto de
Sociedades al tipo del 20%. Ademés se benefician de diversas bonificaciones y
beneficios en éste y en el resto de impuestos -Ley 20/1990 sobre Régimen Fiscal de
las Cooperativas.

e Los socios puede optar por cotizar al Régimen General o al Régimen de
Autonomos, con la condicion de que todos estén incluidos en el mismo Régimen.
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ESQUEMA GENERAL DE LA SOLUCION DE TELEASISTENCIA.

Aunque el ambito de la teleasistencia es amplio y las soluciones de mercado son muy
diversas y no estan estandarizadas, vamos a plantear un par de soluciones, una basica y
otra avanzada, mediante pulsadores de llamada de emergencia, para que la persona
dependiente pueda conectar con una centralita telefonica de operadoras de ayuda que
respondan a la llamada y puedan asistir al paciente en su necesidad.

A) SOLUCION BASICA DE TELEASISTENCIA:

Cada persona teleasistida tiene una ficha de antecedentes personales y de salud
registrada un una base de datos a la que tiene acceso el personal del centro receptor de
llamadas y da la informacion necesaria en cada momento al teleasistente, en su pantalla de
ordenador, en caso de ser requerido cuando la persona activa el pulsador de auxilio, salta
una alarma de situacion de socorro externa o simplemente necesita conversacion con una
persona cercana que le atienda y escuche. A continuacién vemos el esquema general de la
solucion de teleasistencia.
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SUBSISTEMA DEL ?Eﬁ?ﬂfﬂ? sy

HOGAR ASISTIDO ASISTENCIA

Puesto de operador

QE

Puesto de operador

Red
informatica

Uno o varios enlaces
primarios telefonicos Centralita

Servidor de datos
Yy comunicaciones

B) SOLUCION AVANZADA DE TELEASISTENCIA:

Una evolucién del sistema consistiria en evitar la interaccion del usuario que tiene que
llamar al Centro de Recepcion de llamadas. Mediante la instalacién de sensores en el hogar
que detecten situaciones anémalas como falta de actividad o ausencia de cambios en el
ambiente se podria producir una llamada automatica en caso de alerta.

up



Plan de empresa para empresa de teleasistencia

upna

Anexo 4. Dispositivos Pagina 3 de 30

Esta informacidn sera enviada a través de Internet a un centro receptor, situado en la
propia Central de Asistencia, donde se procesaran los datos recibidos y se evaluardn
situaciones de alarma. A continuacion vemos el esquema de la solucion tecnoldgica.

Conexidn YPN- S50 Tunel '

= - - | - AGORITMD DE
: w1 el % E. ANALISIS DE DATOS
e / by ::';:‘?:'w ;::ﬂ t |
e - 4 Firgwall -

i
=
&

INTERMET

nl g

d HOGAR  UNIDAD  PUBLICA INTRANET O
= ASISTIDO  DOMICILIARIA

GATEWAY

SENSORES

Operadora
Terapeuta Ocupacional
acccediendo a los datos

Ejemplos de sensores domésticos que se pueden instalar son los siguientes: detectores
de caidas, gas, monodxido de carbono, humos, infrarrojos pasivo, temperatura, ocupacion de
cama o tirador de bafo.

up
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DISPOSITIVOS DE TELEASISTENCIA
COMPONENTES HARDWARE

1-)Terminal de teleasistencia BA2100

Caracteristicas Principales:

¢ El terminal de teleasistencia domiciliaria SABIA BA2100 permite generar llamadas
telefonicas tan solo pulsando un boton, en el propio terminal o desde un pequefio
control remoto, sin necesidad de descolgar el teléfono o de marcar ningin namero.

e El terminal puede ser utilizado por varias personas dentro de un mismo domicilio,
ya que diferencia las alarmas generadas por hasta 8 Unidades de Control Remoto,
permitiendo al centro de recepcion personalizar la atencion en funcién de la
persona que ha generado la alarma.

e El terminal BA2100 dispone de la frecuencia de radiofrecuencia 869 Mhz,
correspondiente a la banda europea para sistemas asistenciales.

e Las llamadas telefonicas se realizan hacia niimeros de teléfono pregrabados, bien
hacia teléfonos particulares (de familiares o amigos) o hacia centros de recepcion
de alarmas de teleasistencia.

¢ El terminal integra un potente altavoz y un micr6fono muy sensible, que permiten
hablar por teléfono desde cualquier unto de la casa, sin necesidad de acercarse al
teléfono ni al terminal.

e El terminal también se puede utilizar para recibir llamadas telefénicas. Basta con
pulsar el boton del terminal o del control remoto durante la sefial de “ring”.

e [a conversacion transcurre de forma fluida ya que el terminal incluye un
cancelador de ecos que permite una comunicacion telefonica simultanea
bidireccional, sin cortes, como cuando se usa un teléfono convencional.

e El terminal incluye baterias, que se recargan de forma automatica, para asegurar su
funcionamiento en caso de corte de suministro eléctrico.

e Adicionalmente, se puede utilizar para generar alarmas telefonicas por inactividad
del usuario, intrusion, corte y restablecimiento del suministro eléctrico, baja bateria
del terminal, baja bateria del control remoto, etc.

e El terminal BA2100 cumple con la normativa vigente y es capaz de emular varios
protocolos para la comunicacion con centrales de recepcion de alarmas.
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Caracteristicas y funcionalidades:

e Recepcion de llamada entrante, con opcion de notificacion y de autocontestador

e Posibilidad de llamadas a nameros particulares

e 4 numeros de teléfono(1) programables

e 23 tipos de alarma diferenciados(1)

¢ [lamadas a distintos numeros segun tipo de alarma

e Tecnologia de radio bidireccional que permite controlar automéaticamente la
correcta recepcion de la sefial de alarma por la Terminal(acuse de recibo mediante
sefal de radio)

¢ Alcance en campo abierto de 120 metros

¢ Frecuencia Europea Teleasistencia (869.225MHz)

e Hasta 8 UCR distintas(1)

e Marcacion DTMF 6 pulsos

e Deteccion tono invitacion a marcar

e Programacion remota

¢ Numero de reintentos configurables

e Prioridad llamada alarmas sobre el teléfono usuario

¢ [lamada automatica autochequeo

e [ntegracion con sensores domoticos radiofrecuencia (gas, humo CO, presencia)

¢ (Configuracion almacenada en memoria no volatil

[ ]

Version RFID para control actividades SAD
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Multiprotocolo

Bateria autorecargable

Deteccion ausencia linea telefonica
Deteccion fallo de suministro eléctrico
Deteccion de interferencia radiofrecuencia

Disefio y Mecanica:

e Dimensiones 206 x 198 x 57 mm
e Simbolos identificativos de la funcion de los
e 3 Botones:

o Rojo: Alarma
o Verde: Cancelacion de Alarma
o Azul: Ausencia/ Regreso

Tecla de alarma iluminada

Interruptor de intimidad

4 Leds indicadores de estado del terminal
Cable telefonico convencional

2 Conectores telefonicos

o RJ11 Red Telefonica

o RJ11 Teléfono del usuario

3 Conexiones dispositivos externos

o0 2 entradas y 1 salida de relé

Ajuste manual del volumen del altavoz
Teclado de configuracion en cara posterior
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e (Conector para programacion desde PC/PDA
¢ Fuente de alimentacion interna

0 Conexion a red eléctrica 230Vac

e Sobremesa o montaje en pared
e Serigrafia con logo personalizable

Microfono:

e Situacion frontal protegido
e Seiial/ruido > 40 dB
e Alta Sensibilidad 58,5 Db

Altavoz:

Diametro: 77 mm
Altura: 29 mm
Potencia: 3 W
Impedancia: 4 ohm
SPL: 87 dB (1 W, 1m)
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2) Unidad de Control Remota (UCR)

Caracteristicas Principales:

e FEl disefio es ergondmico con boton de grandes dimensiones que facilita su
accionamiento.

e El broche del corddn incluye un dispositivo antiestrangulamiento para dotarle de
mayor seguridad.

e Dispone de pinza por si se desea llevarlo enganchado en la ropa para mayor
comodidad.

e [a UCR (unidad de control remoto)es totalmente estanca (especificaciones IP-X7),
por lo que el usuario puede utilizarla en la ducha o la bafiera.

¢ Mantiene comunicacion periddica y automatica con el terminal para garantizarle su
correcto funcionamiento y alertarle con suficiente antelacion cuando la pila esté
proxima a agotarse.

e La UCR incluye una pila de larga duracion que prolonga su funcionamiento durante
varios afios. Al llegar al fin de su vida 1util la UCR se considera un elemento
desechable ya que la pila no es recambiable.

e Dispone de un Unico botén y una pequeiia sefial luminosa. La pulsacion del boton,
confirmada con la sefial luminosa, genera una llamada de alarma a través del
terminal.

e Se comunica con el terminal domiciliario por radiofrecuencia, siendo su alcance
suficiente para poder utilizarse desde cualquier punto de una vivienda
convencional.

Disefio y Mecanica BA20

Dimensiones 43 x 62 x 19 mm

Peso 29 gramos

Disponible colgante con dispositivo de apertura en broche antiestrangulamiento.
Codigo tnico pregrabado en cada unidad. Méas de 4000 millones de codigos
distintos
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1 Boton bien diferenciado

Indicador luminoso bicolor (rojo/verde)

869,200-869,250 Mhz, frecuencia europea reservada para alarmas sociales.
Recepcion y emision de sefiales

Bateria de larga duracion

Alcance en abierto 120 metros

. .
. N

Disefio y Mecanica BA22

Dimensiones 33 x 48 x 13 mm

Peso 20 gramos

Disponible colgante y pulsera

1 Boton

Indicador luminoso bicolor (rojo/verde)

869,200-869,250 Mhz, frecuencia europea reservada para alarmas sociales.
Recepcion y emision de sefiales

Bateria de larga duracion

Alcance en abierto 120 metros

Deteccion y comunicacion de estado de baja bateria

3) Sensores Adicionales de alarmas técnicas y control pasivo de la movilidad:

up
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3.1-) Sensor de Apertura

Comunicacién con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado. Informa al
terminal de la apertura de una puerta. Habitualmente se utiliza para llevar a cabo el control
pasivo de la movilidad, mediante la deteccion de la apertura de puerta del frigorifico. Si el
detector no identifica apertura/cierra de la nevera durante un tiempo predeterminado en el
terminal de teleasistencia transmite una sefial de alarma.

L Fy
~
sABW

Caracteristicas:

Sensor de tipo magnético

Distancia tipica de deteccion de apertura: 2 cm.
Alimentacion: mediante pila de Litio de 3V
Duracion de la pila: mayor de 3 afios

Con indicacidon de nivel bajo de bateria
Comunicacién por radiofrecuencia a 869 MHz
Tamafio: 60x35x20 mm
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3.2-) Sensor de Humo

Comunicacién con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado. Sensor de
humo auténomo para deteccion de fuego, sensible a los productos de combustion, tanto
visible como invisibles. Esta preparado para la deteccion de todo tipo de fuegos. Cuando se
detecta humo, el sensor emite una sefial visual y acustica, alertando al usuario, ademas
emite una sefial de alarma al terminal de teleasistencia que envia una alarma diferenciada.
Indicado para todo tipo de viviendas y especialmente indicado para personas con pérdida
de memoria.

Caracteristicas:

Sensor de tipo 16nico

Alimentacion: mediante pilade 9 V

Duracién de la pila: mayor de 1 afio

Con indicacion de nivel bajo de bateria
Comunicacién por radiofrecuencia a 869MHz
Sefializacion acustica de la alarma

Dimensiones: diametro = 155 mm, altura = 45 mm
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3.3-) Sensor de Gas

Comunicacién con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado. Detector de
gas para alertar de la presencia de gases toxicos y explosivos como butano, propano,
metano, gas ciudad y gas natural. Cuando detecta una fuga de gas el sensor emite una sefial
visual y acustica, alertando al usuario, ademas emite una sefal de alarma al terminal de
teleasistencia que envia una alarma diferenciada. Estd especialmente indicado para
viviendas o pisos tutelados con instalaciones de gas y personas con pérdidas de memoria.

Caracteristicas:

Alimentacion: 230 VAC 50/60 Hz

Consumo: 5W

Nivel de alarma: 5000 p.p.m. en Gas natural, 2000 p.p.m. en Butano y Propano
Comunicacién por radiofrecuencia a 869MHz

Senalizacion acustica de la alarma

Dimensiones: 130x70x52 mm
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3.4-) Sensor de CO

Comunicacion con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado. Detector de
monoxido de carbono. El monodxido de carbono es un gas altamente toxico, que se genera
durante la combustion. Es inodoro, incoloro e insipido, por lo que es muy dificil de
detectar a través de los sentidos; por ello se recomienda utilizar el sensor siempre que se
disponga de alglin aparato de cocina o de calefaccion que queme cualquier combustible,
como carbon, madera, gasoil, gas natural, etc.

Caracteristicas:

e Sensor de tipo electro-quimico

e Niveles de alarma: para 50 p.p.m. la alarma se dispara entre 60 y 90 minutos, para
100 p.p.m. entre 10 y 40 minutos, para 300 p.p.m. en menos de 3 minutos

¢ Alimentacion: mediante una pila de 9V (6F22)
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Duracién de la pila: mayor de 3 afios

Con indicacion de nivel bajo de bateria
Comunicacién por radiofrecuencia a 869MHz
Sefializacion acustica de la alarma
Dimensiones: 110x76x34 mm

3.5-)Sensor de Presencia

Comunicacion con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado ni alimentacion
externa. Sensor de presencia, utilizado para realizar control pasivo de la movilidad y/o para
alertar de intrusion. Indicado para personas mayores con riesgo de desmayos, infarto.
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Caracteristicas:

Sensor de infrarrojos

Alimentacion: mediante pilade 9 V

Duracién de la pila: mayor de 1 afio

Con indicacion de nivel bajo de bateria
Comunicacién por radiofrecuencia a 869 MHz
Dimensiones: 117x65x47 mm

3.6-) Alarma de Tirador de Baiio

Comunicacién con el terminal: por radiofrecuencia, no precisa cableado ni alimentacion
externa. Tirador de bafio que a través de radiofrecuencia genera alarma cuando el usuario
tira del tirador. Este tirador dispone de una longitud de 1,80 m para que en el caso de que
haya una caida en el bafio el usuario pueda acceder con facilidad al mismo. Indicado para
personas mayores con riesgo de infartos, caidas.
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Caracteristicas:
¢ Tirador con recorrido mecanico y apreciable y realimentacion mecanica.
¢ Duracion de la pila: mayor de 1 afo
¢ Dispositivo antiestrangulamiento
¢ Con indicacidn de nivel bajo de bateria
[ ]

Comunicacién por radiofrecuencia a 869 MHz

4-) Central de alarmas B2000

La central de alarmas B2000 es la parte del sistema de teleasistencia que recibe las
alarmas y permite generar llamadas a través de lineas telefonicas analdgicas, poniendo en
contacto a los operadores con los usuarios del servicio de teleasistencia.

El Sistema de Recepcion de Alarmas de Teleasistencia disefiado por SABIA Bioingenieria
Aragonesa S.L. consta de los siguientes componentes:

e Un BO001, central de recepcion de alarmas de teleasistencia
e Varios B2301, puestos de operador
e (CST2000, software de teleasistencia

La central BOOI recibe las alarmas y permite generar llamadas a través de lineas
telefonicas analdgicas, poniendo en contacto a los operadores con los usuarios del servicio
de teleasistencia.

Los puestos de operador B2301 se conectan a la central, permitiendo a los operadores
gestionar las comunicaciones con los usuarios.

El software de teleasistencia CST2000 proporciona las herramientas de gestion necesarias
para la correcta administraciéon de los datos de los usuarios y facilita la labor de los
operadores permitiendo el control del sistema y el acceso a los datos de los usuarios desde
su ordenador.




Plan de empresa para empresa de teleasistencia

upna

Anexo 4. Dispositivos Péagina 17 de 30

Caracteristicas B001

e Fuente de alimentacion redundante para conectar a SAI y a alimentacion directa
para asegurar el funcionamiento continuo.

Montaje en rack de 19".

Conexion ethernet a la red informatica del centro.

Hasta 216 lineas telefonicas o 432 puestos de operador.

Conexion UTP de hasta 2000 metros para cada puesto de operador.

Recepcion de llamadas telefonicas con reconocimiento de nimero llamante e
identificacion de usuario en la base de datos.

Multiconferencia. Hasta 15 lineas en multiconferencia simultanea.
e Multiprotocolo: Bio (Varios protocolos), Scantronic, Caresse, TT90, Antl (Bosch)

Descripcion del equipo B001

La central BOOI utiliza una caja metalica disefiada para montar en armario tipo rack 19”.
Todas las conexiones se presentan en la parte frontal. La parte trasera estd reservada para
las rejillas de los ventiladores de refrigeracion. Existen rejillas para ventilacion, que no
deben taparse, tanto en la parte frontal como en la parte superior e inferior.
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La parte trasera esté reservada para las rejillas de los ventiladores de refrigeracion. Existen
rejillas para ventilacion, que no deben taparse, tanto en la parte frontal como en la parte
superior e inferior.
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La construccion del BOO1 es modular, por lo que el aspecto puede variar en funcion de la
configuracion. Cada moddulo de la central ocupa una o varias secciones verticales del
frontal el equipo. Los modulos de que se compone la central son:

Una fuente de alimentacion redundante (B2402).

Una placa base (B2001).

Una o varios médulos de conexion de lineas telefonicas (B2108).
Una o varios médulos de comunicacion voz / datos (B2216).

La fuente de alimentacion redundante (B2402) dispone dos entradas independientes de
alimentacion, mostrando dos bloques idénticos, uno encima de otro, cada uno con un
conector ara alimentacion 230Vac, un interruptor, un fusible y una sefial luminosa que
indica el funcionamiento de esa entrada.

La placa base (B2001) dispone de un led bicolor (verde / rojo) para indicar el estado
general del sistema, una conector serie RS232 para configuracion del sistema y un conector
J45 ethernet para la conexion de la central a la red informatica del centro.

Cada modulo de conexion a lineas telefonicas B2108 permite la conexion de hasta 4 u 8
lineas telefonicas analogicas a la central. Cada 2108 se presenta con dos o tres secciones
verticales del frontal del equipo (en funcién de si proporciona 4 u 8 conexiones a lineas).
La primera seccién es una tapa ciega y la segunda (y opcionalmente la tercera) tienen cada
una cuatro conectores dobles RJ11. Cada conector doble RJ11 se utiliza para conectar una
linea telefonica, cuyo estado se indica mediante dos leds (verde y rojo) situados junto al
conector.
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Cada modulo de comunicacion voz / datos B2216 permite la conexion de hasta 16 puestos
de operador B2301. El mddulo presenta un tnica seccion vertical con 4 conectores RJ45.
Cada conector RJ45 permite conectar hasta 4 puestos de operador B2301.

5-) Puesto de Operador B2301

El puesto de operador B2301 es el dispositivo del centro de teleasistencia que permite al
operador comunicarse con el usuario que ha efectuado la alarma con el terminal de
teleasistencia. Proporciona una comunicacion de sonido con el terminal tanto en half
daplex (conmutando con un pedal) y en full diplex. El puesto de operador dispone de un
display donde el operador puede ver informacion sobre la alarma actual. Ademas, a través
de este display y utilizando las teclas de funcién, el operador puede actuar sobre las
alarmas pendientes en caso de que la red informdtica no funcionara y se perdiera la
conexion con el software de CST.

Descripcion del Equipo

El puesto de operador B2301 utiliza una caja de plastico disefiada para su uso de
sobremesa.
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¢ Conectores Traseros

En la parte trasera dispone de conectores para conexion opcional a extension telefonica y
teléfono auxiliar (RJ11 doble), conexion a central BOO1 (RJ45), alimentacion eléctrica
(Jack de alimentacion) y pedal.

Conector Conector Conector Conector Conector
teléfono extension centralita alimentacion pedal
auxiliar telefonica B200 0 operador

La conexion para extension telefonica y teléfono auxiliar estdn unidas internamente, por lo
que se pueden intercambiar. Estos conectores se pueden utilizar de forma opcional para
insertar en la conversacion del operador el audio de una extension analogica.

El conector RJ45 utiliza solo el par trenzado central (pines 4 y 5), para la conexion de voz
y datos con la centralita. El conector de alimentacion se utiliza con un alimentador AC/DC
externo, de 9 a 12Vdc 500mA. No importa la polaridad del conector. El pedal se enchufa
en el conector correspondiente y se utiliza para el control de la conversacion en modo
“half-duplex” (pulsar para hablar).

e Conector Frontal

En la parte frontal dispone de una conexiéon para un conjunto auricular-micréfono
(headset).
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¢ Controles en la Cara Superior

El puesto tiene en su parte superior una pantalla LCD, varias teclas y tres mandos
rotatorios.

B2am

Glege
Ll

() “)e|im
Be

%

=4
e
[ |
| -

*
(1] el

| = |
N = o )
SABIN S o

i LTS UL

e Pantalla LCD

La pantalla LCD (en verde en la figura) muestra informacion referente al puesto o a la
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alarma actual, y en la parte inferior de la pantalla se muestra un ment con las posibles
acciones a realizar sobre la alarma actual o sobre la lista de alarmas.

o Teclado Numérico e Indicadores de Conexion

El teclado numérico, aparte de para marcar el numero de teléfono cuando se quiere realizar
una llamada, también contiene las teclas de desplazamiento por los menus, la tecla de
aceptar (OK) y la tecla anular (ESC). Esta misma tecla se utiliza para cambiar la
iluminacion de la pantalla LCD.

s =
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En la parte superior del teclado hay 2 leds que indican el estado de la conexion del puesto.
El led de la izquierda indica el estado de la conexion del puesto con la central BOO1. Si la
conexion es correcta permanece verde. En caso contrario parpadea en rojo.

El led derecho indica el funcionamiento del software de teleasistencia CST2000. Si no hay
conexion con la central permanece apagada. Si la central esta gobernada por el software, el
led permanece verde. En caso contrario (control manual) el led permanece rojo.

e Control del Modo de Audio
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'S Indicacion del estado de la extension telefonica.

™
'~( /| Control de la extension telefonica.

Modo “half-duplex”

Modo “full-duplex”

El control de la extension telefonica activa y desactiva la conexion del puesto con la
extension telefonica. El indicador se enciende cuando la conexion esta activa. Cuando esto
ocurre, el puesto “descuelga” la extension telefonica y une el audio de la linea con el canal
de audio de la central. El botén de “half-duplex™ activa este modo en el terminal (si no lo
estaba ya) y a cada pulsacion permuta el sentido de la conversacion (hablar / escuchar). El
botén “full-duplex” activa este modo en el terminal (si éste lo permite).

e Control de Volumen y Manos Libres

En la parte inferior de la caratula del puesto se encuentran los controles de volumen,
tanto de los elementos integrados en el puesto (auriculares y manos libres) como el
control remoto de volumen del terminal.

- e S =1
Y
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En la parte derecha se encuentran 2 mandos para controlar el volumen de los auriculares
conectados al puesto. El mando de la izquierda controla el volumen del micréfono y el
mando de la derecha el volumen del auricular.

Sobre cada uno de estos mandos hay un led que indica el estado del canal de voz en una
alarma “half-duplex”. Si el led sobre el mando del micréfono estd iluminado, entonces el
puesto se encuentra en modo de transmision de voz (hablar) y el terminal en modo
recepcion (escuchar). Si estd encendido el de los auriculares, entonces es al revés, el
terminal es el que envia el sonido, y el puesto el que escucha. Si ambos leds estan
encendidos y parpadeando, entonces el puesto se encuentra en modo “full-duplex”.

En el centro esta el mando del volumen del altavoz integrado en el puesto (manos libres).
Junto a ¢l estd el botén para conmutar el modo manos libres, al pulsarlo se activa o
desactiva el audio a través del altavoz integrado. Cuando el altavoz esta activado, el led
que hay sobre el mando se ilumina. A la izquierda se encuentran 2 botones para subir y
bajar el volumen del altavoz del terminal en remoto durante una alarma (si el terminal lo
admite).




Plan de empresa para empresa de teleasistencia

upna

Anexo 4. Dispositivos Péagina 26 de 30

COMPONENTES SOFTWARE

1-) Software de Puesto de Operador CSTAtencion

La aplicacion CSTAtencion permite la atencion de las alarmas generadas desde las
viviendas de los usuarios abonados al servicio de teleasistencia (CST), la gestion de las
llamadas relacionadas con los usuarios y la atencion de los avisos por agendas
programadas a dichos usuarios.

Caracteristicas Principales:

Funciona sobre el sistema operativo Windows 2000 o superior.

Acceso a base de datos para Microsoft SQLServer o MSDE.

Acceso restringido a la aplicacion segun perfiles de usuario.

Permite visualizar los datos de los usuarios abonados y la gestion de avisos

mediante agendas programadas a dichos usuarios.

e [Esta orientado a la atencion de alarmas, llamadas y agendas relacionadas con los
usuarios de forma sencilla y eficiente.

e Permite a los operadores de CST comunicarse entre si mediante un sistema de

notas.
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e Permite realizar llamadas directas a los convivientes, recursos comunitarios,
recursos personales, servicios adicionales y cualquier otro teléfono relacionado con
el abonado.

e Muestra la informacion relativa a las alarmas, llamadas y agendas atendidas de un
abonado pudiendo seleccionar las fechas entre las que queremos esa informacién, o
si se desea que esa informacion sea sélo del abonado o también de todos los
convivientes de la vivienda que estén abonados a CST.

e La aplicacion controla el puesto de control del operador pudiendo cambiar el
volumen del audio, pasar indistintamente del modo full duplex al half duplex y
viceversa. En half duplex permite pasar de una forma fécil del modo de escucha al
de habla.

e La aplicacidon nos permite programar las posibles ausencias y suspensiones futuras
de un abonado cambiando automéaticamente la situacion del abonado cuando llega
la fecha sefialada de la ausencia o suspension e indicando su vuelta cuando llegue el
momento mediante una agenda de aviso.

e Posibilidad de realizar una multiconferencia entre un méximo de 15 nexos
repartidos entre 5 nexos compuestos.

e La aplicacion permite teleprogramar de una forma sencilla los parametros de la
terminal de la vivienda del abonado.

2-) Software de Gestion CSTGestion

CSTGestion es la aplicacion que gestiona toda la informacion relativa al sistema de
Teleasistencia (CST). Esta formado por diferentes modulos, gestion de abonados, recursos,
servicios, contactos, terminales, periféricos, configuracion del sistema y facturacion.
CSTGestion registra toda la actividad de los operadores que puede ser listada garantizando
la seguridad e integridad de los datos. Se basa en el servidor SQL de microsoft tanto para
SQLServer2000 o superior como el sistema gratuito MSDE. El sistema de informacion se
agrupa en centros y CSTGestion puede administrar diferentes centros dentro de una misma
base de datos.
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Caracteristicas Principales:

Funciona sobre el sistema operativo Windows 2000 o superior.

Acceso a base de datos para Microsoft SQLServer o MSDE .

Acceso restringido a los modulos segln perfiles de usuario.

Visualizacion de informes del centro por pantalla e impresora.

Gestiona una gran cantidad de informacion, desde los datos sanitarios del abonado

hasta la informacidén mas precisa del habitat de la vivienda. La ficha del abonado

contiene mas de 150 campos de informacién.

e Permite configurar el centro para personalizarlo a su gusto.

¢ (estiona ademads una lista de espera de clientes.

e Alto nivel de seguridad, toda la actividad realizada con CSTGestion es registrada y
puede ser consultada, cumpliendo la LOPD.

¢ Interfaz muy sencilla y manejable, puede gestionar decenas de miles de abonados

haciendo un uso minimo de recursos del servidor SQL.

3-) CSTEstadisticas

La aplicacion CSTEstadisticas permite la generacion de estadisticas e informes relativos a
toda la informacion recogida por el Centro de Servicios de Teleasistencia. Informes de
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atenciones de alarmas, cumplimiento de agendas, llamadas efectuadas, acciones seguidas
tras una alarma, altas de abonados,.. y ademds permite generar informes personalizados
pudiéndolos guardar para regenerarlos en otro momento.

Caracteristicas Principales:

¢ Funciona sobre el sistema operativo Windows 2000 o superior.

e Acceso a base de datos para Microsoft SQLServer o MSDE.

e La aplicacion cuenta con una serie de estadisticas predefinidas con las consultas
mas comunes.

e (reacion de informes discriminados segun ciertos parametros como pueden ser el
municipio, la entidad, las fechas de inicio y fin entre las que se quieren obtener los
datos para la consulta, el codigo del abonado, los tipos de alarmas, etcétera.

e Posibilidad de generar listados que muestran de forma mas detallada la informacién
de la consulta.

e Entre las consultas predefinidas podemos encontrar: bajas de los abonados, altas
vigentes, altas acumuladas, alarmas atendidas, llamadas efectuadas, llamadas
entrantes, llamadas no identificadas, historico del abonado, agendas pendientes,
ausencias vigentes, ausencias acumuladas, suspensiones vigentes, suspensiones
acumuladas, usuarios sin alarmas, usuarios del servicio, informe de alarmas y
llamadas, control pasivo de movilidad, ocupacién de las lineas y estado de los
terminales.
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e Ademas, por si el usuario desea obtener mas informacion, la aplicacion le permite
crear sus propias consultas personalizadas con la ayuda de un asistente o
introduciendo directamente la consulta a la base de datos.

e Acceso restringido a las diferentes estadisticas predefinidas de la aplicacion segin
perfiles de usuario.

e La aplicacién permite la edicion de plantillas en las que luego se mostrara la
informacion proporcionada por las consultas realizadas.
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