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6.1. PROGRAMA DE TURISMO SOCIAL

DESCRIPCION DEL PROGRAMA

El programa se enmarca dentro de las competencias que el Imserso tiene actualmente atribuidas por el
Real Decreto 1226/2005 de 13 de octubre, y sigue las directrices de temporadas anteriores, dentro de
las principales lineas de actuacion del Instituto dirigidas a garantizar una jubilacién y un envejecimiento
saludable.

Este programa esta en funcionamiento desde 1985 y a lo largo de estos afios de gestidn y crecimiento
hasta llegar al actual nimero de plazas, ha sido una de las claves para conseguir altos estandares de
calidad y elevados indices de satisfaccion de los usuarios.

OBJETIVOS DEL PROGRAMA

m Mejorar la calidad de vida de las personas mayores mediante la participacidn en viajes y la
realizacion de actividades turisticas, conectando con otros ambientes y accediendo a los bienes
culturales.

m Favorecer la creacién o mantenimiento del empleo en el sector turistico, con especial incidencia en el
hotelero, durante la denominada temporada baja, contribuyendo, con ello, a paliar la estacionalidad
tan caracteristica en este sector.

m Potenciar la actividad econdmica en diversos sectores de la economia.

USUARIOS DEL PROGRAMA

Este programa esta dirigido a pensionistas de jubilacion del Sistema Publico de Pensiones, pensionistas
de viudedad con 55 o mas afios, pensionistas por otros conceptos, o perceptor de prestaciones o
subsidios de desempleo, con 60 o mas afios de edad, titulares o beneficiarios del sistema de la
Seguridad Social, con edad igual o superior a 65 afnos.

Pueden ir acompafiados por su cdnyuge o persona con andloga relacion de afectividad sin necesidad de
gue este reuna los requisitos de edad.

También podran acompafiar a los usuarios titulares sus hijos, de cualquier edad, con discapacidad, en
grado igual o superior al 45%, debiendo compartir la misma habitacién.

Los usuarios del programa deben poder valerse por si mismos para las actividades de la vida diaria.

Igualmente, podran participar en el programa espafioles residentes en el exterior que perciban una
pensién del Sistema de la Seguridad Social espafiol y rednan iguales requisitos de edad y condiciones.

EJECUCION DEL PROGRAMA
El programa esta organizado y financiado parcialmente por el Ministerio de Derechos sociales y Agenda
2030Il, a través del Instituto de Mayores y Servicios Sociales, quien facilita, asimismo, los medios

humanos y técnicos precisos para la planificacion de la accién, su seguimiento y control.

La ejecuciodn se realiza a través de empresas del sector turistico, que hayan resultado adjudicatarias del
Concurso Publico que a tal efecto convoca el Imserso.
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El Instituto se encarga directamente del proceso de seleccion de los usuarios y lleva a cabo el
seguimiento del programa para comprobar que la prestacion de los servicios se ajusta a lo establecido
en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

Igualmente lleva a cabo el seguimiento relativo a la creacion y mantenimiento del empleo derivados de
la ejecucidn del programa, a través de las Comisiones de Seguimiento ubicadas en las distintas zonas de
desarrollo del programa.

Esta gestion combinada y conjunta, permite ofrecer un nimero importante de plazas, gran variedad de
destinos y fechas a los usuarios, en condiciones econdmicas favorables, lo ha que consolidado el
programa y mantiene una gran aceptacién tanto entre los usuarios, como entre los distintos agentes
sociales por el impacto en el empleo vy la actividad econdmica.

DESARROLLO DEL PROGRAMA

El programa comercializa las plazas ofertadas y, posteriormente, se desarrollan los turnos de vacaciones,
durante el periodo comprendido entre octubre de un afio y junio del siguiente, paliando la
estacionalidad del sector turistico, y comprenden los siguientes tipos de actividades:

m Turnos de vacaciones con y sin transporte. Comprende estancias de 15, 10 y 8 dias en régimen de
pensiéon completa en hoteles ubicados en lugares costeros peninsulares e insulares de marcado
caracter turistico.

m Circuitos culturales: Realizacion de rutas durante 6 dias, en régimen de pensidon completa, por zonas
de marcado interés turistico-cultural.

m Turismo de naturaleza: Desarrollo de turnos de 5 dias en zonas que cuentan con espacios naturales
gue permiten llevar a cabo actividades recreativas y contemplativas.

m Viajes a capitales de provincia: comprenden estancias, sin transporte y en régimen de media pension,
de 4 dias de duracién en capitales de provincia para la realizacidon de actividades turistico-culturales y
de ocio.

m Viajes a las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla: estancias de 5 dias en régimen de pension
completa para la realizacidn de actividades turistico-culturales y de ocio.

Las zonas de origen de los usuarios corresponden a todo el territorio del Estado y se determinan
distribuyendo las plazas ofertadas cada temporada en funcidn de la poblacién mayor de 65 afios en cada

una de las provincias.

A continuacion se ofrece la distribucién geografica de las zonas de destino:

COSTA PENINSULAR COSTA INSULAR TURISMO DE INTERIOR
Andalucia Balears, llles Andalucia
Catalufia Canarias Aragon

C. Valenciana Asturias, Principado de
Murcia Balears, llles
Canarias
Cantabria

Castillay Ledén
Castilla— La Mancha
Cataluna
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COSTA PENINSULAR COSTA INSULAR TURISMO DE INTERIOR

Extremadura

Madrid, Comunidad de

Navarra, Comunidad Foral de

Rioja, La

Melilla

Los destinos turisticos del programa correspondientes a la zona de costa peninsular e insular se resaltan
en este mapa de Espafia.

NAVARRA

ARAGON

MADRID Menorca

‘ Palma de M.

BALEARES

CASTILLA-LA MANCHA

EXTREMADURA Ibiza

70

Q CANARIAS a
oy

V Gran Canaria

CEUTA Y MELILLA
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Los destinos de Turismo de Interior se desarrollan por todo el territorio del Estado.

Aragon
Andalucia
Asturias
Cantabria
Castilla La Mancha
Castillay Ledn
Cataluia

C. Valenciana
Extremadura
|. Baleares

I. Canarias
Galicia

La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra

Pais Vasco
Ceuta

Melilla

SERVICIOS QUE SE INCLUYEN EN EL PROGRAMA

Dentro del programa de turismo del Imserso se incluyen los siguientes servicios:

m Desplazamiento de ida y vuelta desde la capital de provincia, salvo en el caso de turnos de
vacaciones sin transporte.

m Alojamiento en habitacion doble y régimen de pensidn completa, excepto en los viajes a Capitales de
Provincia cuyo régimen es media pension (posibilidad de individual sujeta a pago de suplemento y
disponibilidad).

m Menu de régimen, para aquellas personas que lo necesiten.

m Asistencia sanitaria complementaria a la de la Seguridad Social.

m Actividades de ocio y tiempo libre.

m Pdliza colectiva de seguros.

En los turnos de Turismo de Interior, dadas sus peculiares caracteristicas, no se incluyen los servicios
médicos y programas de animacién.
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PLAZAS OFERTADAS POR ZONAS DE DESTINO

Para el conjunto de las distintas modalidades del programa en la temporada 2019/2020 se han ofertado
las siguientes plazas:

COMUNIDADES AUTONOMAS N2 DE PERSONAS

Andalucia 195.562

Baleares 157.900

Catalufia 117.493

Viajes Culturales 87.160

Capitales de provincia 14.850

TOTAL 900.000

De este total se hace una reserva de 5.250 plazas para personas mayores con nacionalidad espafiola
residentes en el exterior.

La evolucion del nimero de plazas y del presupuesto dedicado por el Imserso al programa en los
Ultimos afios ha sido la siguiente:

Programa de Turismo
Evolucién indicadores
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PRINCIPALES DATOS

A continuacién se analizan los principales datos sobre el desarrollo del programa en la temporada
2019/2020:

Numero de personas que solicitaron participar en el programa

El nimero de personas que solicitaron participar en el programa ascendié a un total de 3.936.110,
procedentes de las siguientes comunidades auténomas:

Comunidades Auténomas N2 de personas
Andalucia 605.847
Asturias 136.112
Cantabria 57.476
Castilla-Ledn 219.966
Ceuta 2.619
Extremadura 85.218
Islas Baleares 83.752
Madrid 531.634
Murcia 73.005
Pais Vasco 255.279

EDAD DE LOS ACREDITADOS PARA PARTICIPAR EN EL PROGRAMA

A continuacion se recoge el total de personas por rango de edad que han sido acreditados para
participar en esta temporada

EDAD NUMERO DE PERSONAS % S/TOTAL
Menos de 60 66.529 1,7
De 65 a 69 794.607 20,5
De75a79 786.277 20,3
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EDAD NUMERO DE PERSONAS % S/TOTAL
Mas de 84 411.217 10,6
No consta 28.843 0,7

TOTAL 3.879.232 100

La grafica de edad de los solicitantes por los tramos resefados en el cuadro es la siguiente:

No consta; Menos de 60;
Mas de 84; 0,7% 1,7% De 60 a
10,6% 64;
8,7%
De18209a0/84; De 65 a 69;
= 20,5%
De 75 a 79;
20,3%
De 70 a 74;
24, 7%

= Menos de 60 De 60 a64 = De 65 a 69 De 70 a 74

De 75 a 79 De 80 a 84 Mas de 84 = No consta

El grupo mas significativo es el de los que tienen edades comprendidas entre los 70 y 74 aiios, seguido
del de 65 a 69 anos que suponen casi el 50% de las personas acreditadas.

DISTRIBUCION POR SEXO DE LOS ACREDITADOS PARA PARTICIPAR EN EL PROGRAMA

Por lo que respecta a la distribucién segun el sexo de las personas acreditadas en el programa durante la
temporada 2019/2020, los resultados obtenidos fueron los siguientes: 58,82 % mujeres y el 41,18 %
hombres.

60,00%
58,82%

50,00%

40,00% g 20%
/) (]

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

B hombres MBmujeres
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PARTICIPACION POR NIVEL DE INGRESOS ECONOMICOS DE LOS SOLICITANTES

Por ultimo, y por lo que respecta al nivel de ingresos econémicos de los solicitantes, la distribucién es la
siguiente:

TRAMO DE INGRESOS N2 DE SOLICITUDES % S/TOTAL

Hasta 742 686.924 27,75%

De 900,01 a 1050 197.729 7,99%

De 1.200,01 a 1.350 171.381 6,92%

De 1.500,01 a 1.650 125.957

De 1.800,01 a 1.950 100.505
De 2.100,01 a 2.500 130.502

En este cuadro queda reflejado que el porcentaje mayor de solicitantes para participar en el programa
se concentran en el tramo de los que perciben ingresos iguales o inferiores a la pensién minima de
jubilacion para mayores de 65 afios.

DESTINO DE LOS USUARIOS

El nimero total de plazas ocupadas en las diferentes Comunidades Autdnomas de destino ascendié a
380.086, siendo la Comunidad de Andalucia y Comunidad Valenciana las que han registrado mayor
ocupacion en destino, segln se desglosa en el siguiente cuadro:

ZONA DE DESTINO TOTAL
ANDALUCIA 107.755

ASTURIAS, 3.372

CASTILLA - LA MANCHA 4.339

CATALUNA 14.463

GALICIA 7.715

CANARIAS 41.028

MADRID, COMUNIDAD DE 1.894

NAVARRA 1.908
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ZONA DE DESTINO TOTAL

COMUNITAT VALENCIANA 102.464
CEUTA 318
MELILLA 349
TOTAL PROGRAMA 380.086

COMERCIALIZACION

La comercializacién se realiza a través de las Agencias de Viajes, cuya cifra se acerca a los 8.100 puntos
de venta. Ademas el usuario puede obtener su reserva/billete directamente a través de las Webs de las
adjudicatarias en www.mundosenior.es y www.mundiplan.es.

VIAJES

Los viajes de los turnos sin transporte han ido creciendo desde su puesta en marcha. En el siguiente
cuadro se detallan los viajes realizados con transporte y sin transporte.

TIPO DE VIAJE N2 PASAJEROS % SOBRE TOTAL
CON TRANSPORTE 300.445 79,05%
SIN TRANSPORTE 79.641 20,95%
TOTAL 380.086 100,00%

En los viajes con transporte, los medios mas utilizados durante este periodo han sido principalmente el
avién y el autobus, segln se detalla en la tabla siguiente:

MEDIO DE TRANSPORTE ‘ N2 PASAJEROS ‘ % SOBRE TOTAL
AVION 205.233 68,31%
AUTOBUS 92.407 30,76%
TREN 2.738 0,91%
BARCO 67 0,02%
TOTAL 300.445 100,00%

FINANCIACION DEL PROGRAMA
El programa se financia parcialmente por el Imserso con cargo a sus presupuestos y con las aportaciones

de los propios usuarios. En la temporada 2019/2020 la aportacion del Imserso fue aproximadamente del
20,39% del coste total de las plazas.
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Por lo que se refiere a las aportaciones de los usuarios, una de las caracteristicas del programa es su
principio de solidaridad, es decir, que todos los usuarios abonan el mismo precio con independencia de
su lugar de residencia.

Las aportaciones de los usuarios varian en funciéon del tipo de viaje elegido (estancias en playa, circuitos,
turismo de naturaleza, etc.); de las zonas de destino (Peninsula, Baleares, Canarias, etc.); de las duracién
de los mismos (turnos de 4,5, 6, 8, 10 y15, dias), de la inclusion de transporte o no.

OTROS ASPECTOS DEL PROGRAMA DE VACACIONES

CONVENIO CON LA FEDERACION ESPANOLA DE MUNICIPIOS Y PROVINCIAS (FEMP)

Dentro del marco general del Convenio de Colaboracién suscrito con la F.E.M.P., para facilitar el acceso

al programa de aquellas personas con menor poder adquisitivo y residentes en el medio rural los
resultados obtenidos son los siguientes:

CONVENIO DE COLABORACION CON ENTIDADES LOCALES

TEMPORADA N2 CONVENIOS PLAZAS SOLICITADAS
2019/2020 137 17.757

Consecuencias de la declaracion de emergencia sanitaria derivada del coronavirus COVID-19 en el
Programa de Turismo

La declaracién de situaciéon de emergencia sanitaria derivada del coronavirus COVID-19 ha tenido una
serie de consecuencias directas en el Programa de Turismo Social del Imserso para personas mayores y
mantenimiento del empleo en zonas turisticas al decretarse la interrupcién del Programa de Turismo
Social.

En una primera etapa, por Orden PCM/225/2020, de 13 de marzo, el Contrato quedd suspendido
formalmente por el plazo de un mes hasta el 13 de abril de 2020, sin perjuicio de las prérrogas, que se
acordaron de forma sucesiva. La primera prorroga se amplid, posteriormente, hasta el 30 de junio de
2020, por la Orden SND/338/2020, de 8 de abril.

Finalmente con fecha 22 de septiembre, mediante Acuerdo de Consejo de Ministros, se aprueba la
cancelaciéon de los programas del Imserso de turismo social para personas mayores y mantenimiento del
empleo en zonas turisticas para la temporada 2020/2021, y de termalismo para la temporada 2020.

Derivado de la situacidn de crisis sanitaria el contrato no pudo reactivarse y se encuentra en tramites de
resolverse.

Esta suspensidn, descrita anteriormente, ha afectado a la totalidad de los viajes del Programa de
Turismo Social, con independencia de su procedencia (ciudad de origen), del destino de los mismos
(costa insular, costa peninsular y turismo de interior), de la duracidn de los mismos o de la modalidad
del viaje (con o sin transporte).

Como consecuencia de la interrupcion de los viajes, debido a la pandemia, 372.495 usuarios del
Programa no pudieron disfrutar de sus turnos de vacaciones al quedar los viajes programados anulados.
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Cuando se decreto el estado de alarma gran cantidad de los usuarios del programa de Turismo estaban
disfrutando de sus turnos de vacaciones. Desde este Instituto, en coordinacién con las empresas
adjudicatarias de los tres lotes del contrato de turismo, se realizaron todas las actuaciones posibles con
objeto de llevar de regreso a sus domicilios, con la maxima celeridad, a todas las personas. Esta
compleja labor se materializé a lo largo del fin de semana del 13 al 15 de marzo de 2020 en su mayoria
siguiendo de forma progresiva hasta el 20 de marzo.

Aunque el Programa de Turismo Social tiene en condiciones normales un elevado nimero de
cancelaciones, desde que se empezé a tener noticias del COVID-19 y con anterioridad a la interrupcion
de los viajes del Programa, el porcentaje de cancelaciones ha supuesto alrededor de un 35-40% mas que
en temporadas anteriores. Habitualmente las plazas que se liberan se ponen inmediatamente a la venta
y rdpidamente se reservan y se cubren por otros usuarios, esto no ha ocurrido en esta temporada.

Por ultimo, ante la grave situacion originada por el COVID-19, no se ha considerado realizar la encuesta
de valoracién del Programa derivado de la poca representatividad que arrojan los datos.

6.2. PROGRAMA DE TERMALISMO SOCIAL
DESCRIPCION DEL PROGRAMA

El programa de termalismo nace en el afio 1989, dentro del Ministerio de Asuntos Sociales como una
politica de servicios sociales proxima a las necesidades de los ciudadanos, estableciéndose su regulacion
por la Orden de 15 de marzo de 1989, modificada por la Orden de 26 de diciembre de 1990.

Este programa responde a las demandas de las personas de mas edad que reunan las condiciones
establecidas en la normativa vigente y que precisen tratamientos recuperadores en los establecimientos
termales especializados.

La experiencia acumulada durante el tiempo transcurrido desde la entrada en vigor de esta normativa
reguladora, anterior a la elaboracién del Texto Refundido de la Ley General de la Seguridad Social, en
especial en lo referente a la «Accidn protectora del sistema de la Seguridad Social», y la igualdad de
trato a prestar a los usuarios de los programas gestionados por el Instituto de Mayores y Servicios
Sociales (Imserso), aconsejo su actualizacidn a través de la Orden SSI/1688/2015 de 30 de julio, BOE de
10 de agosto del 2015, por la que se regula el Programa de Termalismo del Imserso, como servicio
complementario de las prestaciones del Sistema de la Seguridad Social espafiol.

A partir de la entrada en vigor de esta norma se modifican los requisitos de acceso al mismo, pudiendo
resumirse en los siguientes casos:
a) Ser pensionista de jubilacién o incapacidad permanente del Sistema de Seguridad Social

espafiol.

b) Ser pensionista de viudedad con cincuenta y cinco o mas afios de edad del Sistema de
Seguridad Social espafiol.

c) Ser pensionista por otros conceptos o perceptor de prestaciones o subsidios de desempleo, con
sesenta o mas afios de edad del Sistema de Seguridad Social espafiol.

d) Ser asegurado o beneficiario del Sistema de la Seguridad Social espafiol, con sesenta y cinco o
mas anos de edad.

Las razones que justifican la ampliacidon de los sujetos que potencialmente pueden beneficiarse del
programa radican en que la utilizacion de la cura termal tiene un doble interés para las personas
mayores ya que evita otros tratamientos mas lesivos y contribuye a rehabilitar y recuperar funciones.
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El programa de termalismo proporciona el acceso a los tratamientos termales que se prestan en los
establecimientos que cuenten con manantiales de agua minero medicinal, declarados de utilidad
publica, contribuyendo con ello a mejorar la calidad de vida de las personas mayores, asi como la
promocién del envejecimiento activo, la mejora de la salud y la prevencién de la dependencia.

La norma establece, asimismo, los requisitos que deberan reunir los usuarios de plaza:

m No padecer alteraciones del comportamiento que puedan alterar la normal convivencia en los
establecimientos, ni padecer enfermedad transmisible con riesgo de contagio.

m Poder valerse por si mismo para realizar las actividades basicas de la vida diaria.

m Necesitar los tratamientos termales solicitados y carecer de contraindicacién médica para la
recepcion de los mismos.

m Alcanzar, de conformidad con la baremacién establecida, la puntuacién que le permita acceder a
uno de los balnearios y turnos solicitados.

Igualmente, podrdn participar en los programas las personas de nacionalidad espafiola que residan en el
extranjero, siempre que perciban una pension del Sistema de Seguridad Social espafiol y cuenten con la
edad exigida en los casos anteriormente expuestos —a), b), c) o d)—y, en todos los supuestos, retnan el
resto de los requisitos exigidos a los usuarios.

Los usuarios del programa podrdn ir acompafiados por su cényuge o, en su caso, por pareja de hecho o
persona con la que se constituye una unién estable y de convivencia con analoga relacion de afectividad
a la conyugal, sin necesidad de que estos retnan los requisitos exigidos en los casos anteriormente
expuestos a), b), c) o d).

Asimismo, podran ir acompafiados de los hijos con discapacidad, en grado igual o superior al 45 por
ciento, siempre que el turno lo disfrute con sus padres y se alojen en la misma habitacién.

El programa estd organizado y cofinanciado por el Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, a
través del Imserso, quien, anualmente, concierta con establecimientos termales la reserva de plazas en
balnearios para la estancia y tratamiento de los usuarios del programa.

El programa de termalismo del Imserso ha supuesto el acceso de un numero cada vez mayor de
pensionistas a los balnearios a precios reducidos.

El programa de termalismo social del Imserso tiene un doble objetivo:

m De una parte, facilitar el acceso de los pensionistas del Sistema de la Seguridad Social a los
tratamientos que en los balnearios se prestan a las personas de este colectivo que lo precisen por
prescripcion facultativa, con objeto de que el tratamiento termal pueda actuar de forma
preventiva, curativa o rehabilitadora de cronicismos y enfermedades invalidantes, contribuyendo
a mejorar su calidad de vida y con precios reducidos gracias a la cofinanciacién del Imserso.

m Ademas, el programa ha pretendido, desde su inicio, potenciar el desarrollo econdmico de las
zonas en las que se asientan los balnearios, contribuyendo a la creacién y mantenimiento del
empleo especialmente femenino, facilitando, igualmente, la mejora y modernizacion de las
infraestructuras y de las instalaciones de estos centros y permitiendo la profesionalizaciéon y
especializacion del personal que presta sus servicios en los establecimientos.

Gracias a la experiencia adquirida con el desarrollo del programa, con un éxito aquilatado entre el
segmento de la poblacién al que va dirigido, el Imserso contemplé la dotacién presupuestaria necesaria
a este programa con objeto de posibilitar que las plazas ofrecidas a través del mismo alcanzaran un total
de 208.500, con una implantacion del mismo entre los meses de febrero y diciembre de 2020.
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La convocatoria de plazas para el aiio 2020 se efectué mediante Resolucién de 10 de diciembre de 2019,
BOE de 14 de diciembre de 2019.

Especificaciones de la temporada 2020

Como consecuencia del Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de
alarma para la gestion de la situacidon de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, en el que se
suspendia la actividad hostelera en general, asi como se establecia la restriccién absoluta a los viajes, y
atendiendo al articulo 34 del Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, de medidas urgentes
extraordinarias para hacer frente al impacto econdmico y social del COVID-19, los balnearios
participantes en el programa del Imserso cierran sus establecimientos al publico.

Los beneficiaros del programa de termalismo que estaban disfrutando de sus estancias abandonaron los
balnearios por los motivos citados anteriormente.

A continuacidn se analizaran los datos y se expondran las principales conclusiones a la vista del
desarrollo del programa en la temporada 2020.

SERVICIOS OFRECIDOS EN EL PROGRAMA Y TIPOS DE TRATAMIENTO

Dentro del programa de termalismo social se incluyen los siguientes servicios:
m Alojamiento en habitaciones dobles de uso compartido.
m Manutencion en régimen de pensidon completa.

m Acceso a tratamientos termales basicos, que comprenden: reconocimiento médico previo, el
tratamiento termal prescrito y seguimiento médico del tratamiento, con informe final.

m Realizacion de actividades de ocio y tiempo libre.
m Pdliza colectiva de seguro.

Los turnos pueden tener una duracién de 12 dias, con 11 pernoctaciones, o de 10 dias, con 9
pernoctaciones.

Todos los establecimientos facilitan tratamientos para afecciones reumatoldgicas, que son las de mayor
incidencia en los solicitantes de plaza, igualmente, estan representados dentro del programa
establecimientos que prestan tratamientos para afecciones respiratorias, del aparato digestivo, renal y
vias urinarias, dermatolégicas y nerviosas.

ESTACIONES TERMALES CONCERTADAS
Durante el aflo 2020 estaba previsto que el programa contara con 208.500 plazas en 106 balnearios.

No pudieron desarrollarse los turnos previstos en el balneario de Brozas-2 (Caceres), y en el resto de
balnearios quedé suspendida la actividad a nivel nacional desde el 14 de marzo por la declaracién del
estado de alarma.

El precio final para los usuarios por plaza y turno en la temporada 2020 ha estado comprendido entre
las siguientes cantidades:

m Turnos de 12 dias de duracién: entre los 248,95 € y los 479,07 €.
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m Turnos de 10 dias de duracién: entre los 206,14 € y los 393,04 €.

Teniendo en cuenta el nimero de plazas previstas para cada uno de los balnearios y el precio de los
mismos, en los distintos turnos, obtenemos que el precio medio para los beneficiarios en el afio 2020,
por plazay turno, asciende a 397,92 €.

A continuacién, se muestra la distribucién geografica de las plazas previstas en el afio 2020, teniendo en
cuenta tanto el nimero de estaciones termales como el nimero de plazas en porcentaje, asi como el
detalle de su distribucidon por comunidades auténomas.

DISTRIBUCION DEFINITIVA DE PLAZAS POR CC.AA.

/\/ joifg ﬂ

COMUNIDAD AUTONOMA N2 BALNEARIOS % DE PLAZAS
ANDALUCIA 11 9,1%
ARAGON 10 11,9%
CANTABRIA 6 7,0%
CASTILLA LA MANCHA 9 8,0%
CASTILLAY LEON 7 1,4%
CATALUNA 14 6,3%
COMUNIDAD VALENCIANA 7 6,5%
EXTREMADURA 11 6,3%
GALICIA 19 21,5%
LA RIOJA 3 3,5%
MURCIA 3 6,9%
NAVARRA 3 9,5%
PAIS VASCO 3 2,1%
TOTAL 106 100,00
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La evolucién del nimero de plazas y del presupuesto dedicado al programa en los ultimos afios ha sido
la siguiente:

PROGRAMA DE TERMALISMO
40.000.000 € 250.000
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SOLICITUDES RECIBIDAS

El nimero de solicitudes recibidas en los plazos establecidos ascendié a un total de 117.204 —lo que
supone una disminucion cercana al 33,27% con respecto al afio anterior—, debido a la pandemia dejaron
de presentarse solicitudes, de las que 47.324 correspondian a solicitudes individuales y 69.880 dobles
plazas. Por ello, el nimero total de personas que mostrd su interés en participar en el programa,
durante el afio 2020, ascendié a 187.084 —lo que supone una disminuciéon cercana al 31,93% con
respecto al afio anterior-.

Por lo que respecta a la distribucidn segln el sexo de las personas, los resultados obtenidos fueron los
siguientes: 57,93% mujeres y 42,07% hombres —lo que supone una variacién en la participacion entre
géneros del 0,9% con respecto al aiio anterior—.

A continuacién se muestra el detalle sobre las solicitudes recibidas distribuidas segun la edad de los
solicitantes y, en su caso, de los conyuges:

% SOBRE EL

EDAD NUMERO DE PERSONAS —
Menos de 60 5.828 3,12%
De 60 a 64 19.179 10,25%
De 65 a 69 45.816 24,49%
De70a74 49.015 26,20%
De75a79 36.483 19,50%
De 80 a 84 19.395 10,37%
Mas de 85 11.368 6,08%
Total 187.084 100,00%
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De esta informacion, cabe destacar:
m El3,12% de los solicitantes no llegaba a los 60 afios de edad.

m El grupo mas significativo es el de quienes tienen edades comprendidas entre los 65 y 74 afios,
segmento en el que se concentra los mayores porcentajes de solicitantes.

Por ultimo, y por lo que respecta al nivel de ingresos econdmicos de los solicitantes, se alcanza la
siguiente distribucién:

NUMERO DE % SOBRE EL
SOLICITUDES TOTAL
25.749 21,97

TRAMO DE INGRESOS (€)
Hasta 835,80

Desde 900,01 hasta 1.050,00 11.127 9,49

Desde 1.200,01 hasta 1.350,00 8.158

Desde 1.500,01 hasta 1.650,00 9.817

5.574

Desde 1.800,01 hasta 1.950,00

Mas de 2.100,01 21.543

De acuerdo con los datos reflejados en las solicitudes recibidas, los ingresos mensuales del conjunto de
los solicitantes (se incluye los del solicitante y, en su caso, del conyuge) se concentran significativamente
en el tramo de las personas que tienen ingresos iguales o inferiores a la pensién minima de jubilacidon
para mayores de 65 afos.

BENEFICIARIOS DE PLAZA

Los usuarios que realmente disfrutaron de un turno ascendieron a un total de 10.292 personas. A
continuacién destacamos sus principales caracteristicas:

m Se distribuyen en 3.818 parejas y 2.656 personas individuales.
m Delos que 43,45% eran hombres y 56,55% mujeres.

En cuanto a la edad de los beneficiarios, el cuadro de distribucion es el siguiente:

% SOBRE EL
TOTAL

Hasta 60 270 2,62

EDAD NUMERO DE PERSONAS

Desde 65 hasta 69 2.441 23,72

Desde 75 hasta 79 2.122 20,62

Mas de 85 540 5,25
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COMPARACION SOLICITANTES-
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Por ultimo, y por lo que respecta al nivel de ingresos econédmicos por expedientes de los conjuntos de
beneficiarios (se incluyen los del beneficiario y, en su caso, los del cényuge), se alcanza la siguiente
distribucion:

NUMERO DE % SOBRE EL
UL DI LSRR ) EXPEDIENTES TOTAL
Hasta 835,80 1.411 21,79

Desde 900,01 hasta 1.050,00 701 10,83

Desde 1.200,01 hasta 1.350,00 426 6,58

Desde 1.500,01 hasta 1.650,00 551 8,51

Desde 1.800,01 hasta 1.950,00 275 4,25

Mas de 2.100,01 1.054 16,28
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Como resumen del cuadro anterior, se puede destacar que el mayor niumero de beneficiarios se
concentra significativamente en el tramo de los que perciben ingresos iguales o inferiores a la pension
minima de jubilacién. Igualmente, puede constatarse que la situacion econdmica no es un factor
excluyente para la participacion en el programa.

DESARROLLO DE LOS TURNOS

Alo largo del aiio 2020 han participado un total de 71 estaciones termales en el programa.

El indice de ocupacion obtenido al final del programa, con respecto a las plazas puestas a disposicion de
los usuarios, alcanzo el 4,94%.

El nimero de pernoctaciones realizadas a lo largo del afo 2020 fueron 104.204 con la siguiente
distribucién temporal:

300.000
250.000
200.000
150.000

100.000
50.000
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El seguimiento del programa se ha efectuado de tres formas diferentes:

Por una parte, se han gestionado las quejas, sugerencias y reclamaciones formuladas por los usuarios
del programa de termalismo por cualquier via (escrito, teléfono o presencialmente). En concreto, en el
afio 2020 se recibieron pocas quejas y sugerencias ya que el programa solo ha funcionado desde
principio febrero hasta mediados de marzo.

Se han recibido 6 quejas, siendo el resumen de los motivos el siguiente:
m En cuanto al alojamiento: 1.
m En cuanto a distintos aspectos del programa: 5.

Este afio se han recibido 8 sugerencias, con indicaciones de los usuarios.

También ha habido reclamaciones econdmicas de los usuarios a los balnearios debido a la situacién
provocada por la pandemia, que los usuarios han canalizado a través del organismo.

Igualmente, se ha efectuado el seguimiento de la utilizacidon por parte de los usuarios del seguro
colectivo a favor de los mismos y la respuesta dada por la empresa adjudicataria de dicha pdliza.

En concreto, del total de peticiones de los usuarios de alguna de las prestaciones contempladas en la
poliza colectiva de seguros se gestionaron ante la empresa adjudicataria, por reunir los solicitantes
todos los requisitos contemplados en los pliegos que rigen en este contrato para poder obtener alguna
de las prestaciones de dicha pdliza, un total de 89 solicitudes de prestacidn. Estas pueden referirse a un
solo usuario, a dos en caso de parejas, o a tres o cuatro cuando los solicitantes optaron en su solicitud
por vincular sus expedientes de solicitud de plaza y acudieron juntos al balneario.

La distribucién por servicios es la siguiente:

m Gestién del transporte de usuarios desde la estacidon termal a un centro sanitario por enfermedad
sobrevenida o por accidente, asi como desde el centro sanitario hasta el balneario o el domicilio
del usuario: 35 expedientes.

m Gestidn y puesta a disposicion del usuario de un chéfer profesional para el retorno al domicilio del
usuario que, por enfermedad o accidente durante su estancia en el balneario, no pudiera conducir
el vehiculo con el que se trasladé al balneario: 6 expedientes.

m Otras gestiones directas realizadas directamente por la compafiia de seguros en favor de los
usuarios del programa: 13 expedientes.

m Abono de gastos de locomocién, dietas de manutencién y alojamiento, asi como devolucién de
importes por dias no disfrutados de los turnos a aquellos usuarios o familiares de los mismos que
no hayan completado su estancia en los balnearios por enfermedad o internamiento en centros
sanitarios durante su estancia en el balneario: 35 expedientes.

En cuanto al control de calidad, el Imserso ha desarrollado por la pandemia este afio de un sistema
doble para conocer la opinidn de los usuarios y su percepcion para con el programa, entre otras
informaciones que sirven para continuar mejorando el servicio que ofrece el Imserso. De tal forma, se
han realizado una serie de encuestas sobre el grado de satisfaccidon con los servicios recibidos a través
del programa a una muestra de beneficiarios en cada uno de los turnos. Estas encuestas se han
realizado por dos vias diferentes pero realizando las mismas preguntas.

1. En primer lugar, los balnearios participantes han ofrecido para su cumplimentacion dicha
encuesta, siendo contestadas de forma andnima y durante la recepcién de los servicios. Se han
realizado un 5,70 % de las encuestas de este tipo ya que muchos usuarios tuvieron que abandonar
los balnearios por la pandemia.
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2. Por dultimo, los técnicos del Imserso han realizado encuestas telefdnicas aleatorias a los
beneficiarios de todos los balnearios del programa.

A continuacién, se muestran las principales conclusiones de la evaluacién de las encuestas sobre el
grado de satisfaccién de los usuarios del programa.

VALORACION GENERAL

Normal Insatisfecho ' ':”l;V )
7,18% 0,69% insatisfecho
’ - 0,12%
Satisfecho
39,18% Muy
satisfecho
52,82%

La estimacidn general promedio del programa, como resumen de la valoracion de los participantes en el
mismo, ha sido muy positiva, superando el 99% entre satisfaccién y cumplimiento con respecto a las
expectativas de los usuarios del programa o de insatisfaccién por debajo del 1,00 %.

En adicidn a estos resultados, en uno de los estudios realizados por el Imserso aparecen resultados tan
interesantes como que el 86,36% de los encuestados ha participado con antelacién en el programa de
termalismo, lo que implica que el programa da respuesta a la demanda y necesidades de los usuarios.

En resumen, tanto desde el punto de vista del nimero de solicitudes como teniendo en cuenta la
percepcién por parte de los usuarios, el programa alcanza cotas de gran satisfaccion.

TRATAMIENTOS

El objeto principal por el que las personas participan en el programa es la recepcién de los tratamientos
termales. Para evaluar la calidad de los mismos se han elegido los siguientes aspectos: trato y atencién
por parte del médico, trato y atencion por parte de los bafieros y, por Gltimo, una valoraciéon general
sobre el tratamiento termal recibido.
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Los resultados obtenidos han sido buenos, ya que la mayoria de los usuarios valoran los distintos
aspectos analizados como buenos o muy buenos.

En particular, con respecto al trato del servicio de personal médico, el 87,81% de los encuestados
reconoce haber recibido un trato bueno o muy bueno. Respecto al trato recibido por parte de los
bafieros, el 94,72% de los encuestados reconoce haber recibido un trato bueno o muy bueno.

La valoracién general que realizan los usuarios sobre el tratamiento termal, en su conjunto, es la que se
ofrece en el siguiente gréfico:
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Lo que supone un resumen general de una valoracion por encima del 99% entre satisfacciéon y
cumplimiento con respecto a las expectativas de los usuarios de los tratamientos termales o de
insatisfaccion por debajo del 0,2%.

Se ha constatado una valoracién inferior en los establecimientos en los que la galeria de bafos esta en
un inmueble distinto al del hotel de alojamiento, lo que se explica por la propia necesidad de
desplazamiento desde los servicios de residencia hasta los inmuebles que ofrecen los tratamientos
termales.

Por otra parte, y con objeto de tener mas elementos de juicio para valorar la calidad del tratamiento
termal, se ha efectuado un seguimiento especifico de los informes médicos post-cura termal emitidos
para cada uno de los usuarios por los especialistas de las estaciones termales, con objeto de comprobar
la media de tratamientos recibida por los usuarios del programa.

En concreto, en cuanto a las estancias en los balnearios a lo largo del aifio 2020, los usuarios del
programa han recibido una media de 30,48 sesiones de tratamiento, en los turnos de 10 dias de
duracidn, y una media de 36,85 sesiones de tratamiento, en los de 12 dias.

ESTANCIA

En este apartado hemos analizado los siguientes aspectos: gestion a su llegada a los balnearios, calidad y
cantidad del mend alimenticio, cambios de ropa de cama y bafio, limpieza y comodidad de las
instalaciones, atencidn del personal del hotel.

En este apartado del programa, los resultados obtenidos en las encuestas también permiten asegurar
gue los usuarios se encuentran satisfechos, aunque algunos de los resultados son ligeramente inferiores
a los obtenidos al analizar los tratamientos.

En particular, el 95,63% de usuarios ha respondido que la gestién de su llegada al balneario se desarroll
sin imprevistos y con comodidad. En cuanto al trato personal en la recepcion, el 92,48% de los
encuestados considera que el trato fue bueno o muy bueno. Con respecto a la informacidn aportada por
los balnearios, el 84,27% reconoce haber recibido la posibilidad de asistir a reuniones explicativas acerca
de las actividades que se realizan en el balneario y recomendaciones por parte del personal de las
estaciones termales, aunque muchos usuarios no lo han considerado necesario por conocer
previamente esta informacion.
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Uno de los aspectos que recibe una valoracidn menos elevada es la calidad de menu alimenticio, aunque
siempre dentro de una puntuacién aceptable. Precisamente, en las variables referentes al menu (tanto
en la calidad como en la cantidad) son en las que se observa estadisticamente una mayor dispersion de
datos.

Muy
Normal Insatisfecho insatisfecho
3,69% 0,00% 0,00%
Satisfecho Muy
42,36% satisfecho
53,95%

Lo que supone un resumen general de una valoraciéon por encima del 99% entre satisfaccion y
cumplimiento con respecto a las expectativas de los usuarios de las estancias hoteleras o de
insatisfaccion por debajo del 0,01%.

ANIMACION

Es este apartado se ha analizado la opinién de los usuarios que han participado en los programas de
animacion.

Conviene destacar que un 23,95% de las personas encuestadas manifiestan que no han participado en
ninguna actividad de animacion.

Normal _Insatisfecho...
8.65% Muy insatisfecho...
Muy
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40,87% 48,32%
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Lo que supone un resumen general de una valoracion por encima del 97% entre satisfacciéon y
cumplimiento con respecto a las expectativas de los usuarios de la animacidn o de insatisfaccion
alrededor del 2%.

Por ultimo, el balance entre lo programado y realizado durante el ejercicio, en cuanto a indicadores para
el seguimiento de objetivos es:

PROGRAMA DE TERMALISMO

INDICADORES PARA EL SEGUIMIENTO DE

OBJETIVOS PROGRAMADO REALIZADO
N2 de plazas previstas 208.500 10.292
N2 de beneficiarios previstos 198.075 10.292
N2 de estancias previstas en presupuesto 1.808.528 104.204
Coste total (en miles de euros) 35.869,66 1.702,01

6.3. PROGRAMAS ALTERNATIVOS A LA INSTITUCIONALIZACION

TELEASISTENCIA DOMICILIARIA BASICA Y AYUDA A DOMICILIO BASICA

La teleasistencia domiciliaria, concedida por el Imserso, es un servicio que se presta, de forma
ininterrumpida, 24 horas al dia, a aquellas personas que residan en las Ciudades de Ceuta y de Melilla,
mediante el uso de la tecnologia de la informacién y de la comunicacién y con apoyo de los medios
personales necesarios, en respuesta inmediata ante situaciones de emergencia, inseguridad, soledad y
aislamiento.

Este servicio tiene por objeto mantener y potenciar la autonomia de la persona atendida, y la de su
familia o unidad de convivencia para que la persona pueda permanecer en su propio domicilio el mayor
tiempo posible, manteniendo el control de su propia vida.

La teleasistencia domiciliaria se presta fundamentalmente a través de la linea telefénica fija/movil.
Consta de un equipamiento de comunicaciones e informatico especifico ubicado, una parte, en el
Centro de Atencién dotado del soporte tecnolédgico, de comunicaciones y de los recursos humanos
necesarios para la prestacion del servicio y, otra parte, en el domicilio de la persona beneficiaria.

La ayuda a domicilio concedida por el Imserso, es un servicio que se presta a aquellas personas que
residan en las Ciudades de Ceuta y de Melilla, consistente en el conjunto de actividades llevadas a cabo
en el domicilio de las personas titulares, con el fin de atender sus necesidades de la vida diaria e
incrementar su autonomia, posibilitando la permanencia en su domicilio el mayor tiempo posible. Este
servicio comprende la atencidon personal en la realizacion de las actividades de la vida diaria, la
cobertura de las necesidades domésticas y la atencidén y apoyo psicosocial.

El 11 de octubre de 2018, se promulgd la siguiente normativa, a los efectos de una nueva delegacion de
competencias sobre la gestidon de ambas prestaciones:

m Por Circulares del Imserso, NUmeros 4/1V/2018 y 5/IV/2018, ambas de fecha 9 de octubre de 2018,
se regulan los servicios de ayuda a domicilio bdsica y de teleasistencia domiciliaria basica,
respectivamente, prestadas por el Imserso, en el ambito de las direcciones territoriales del Imserso,
de Ceuta y de Melilla.
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m Por sendas Resoluciones del Instituto de Mayores y Servicios Sociales, de 9 de octubre de 2018 (BOE
numero 246, de 11 de octubre), se delegaron las competencias sobre la gestién de la ayuda a
domicilio basica y de teleasistencia domiciliaria basica a las Ciudades de Ceuta y de Melilla, para un
periodo de cinco afios, con entrada en vigor de dichas delegaciones el 12 de octubre de 2018 y
finalizacion el 11 de octubre de 2023.

m Con fecha 12 de octubre de 2018, por la Direccion General del Imserso, se dictaron Instrucciones,
nimeros 1y 2/2018, relativas a las condiciones técnicas y de gestion, con que deberan contar los
servicios de ayuda a domicilio basica y de teleasistencia domiciliaria basica, a prestar en las Ciudades
Ceuta y de Melilla.

El Imserso financiara el coste total de la prestacién de los servicios a las personas titulares que retnan
los requisitos que se recogen en las citadas Circulares y en las Resoluciones de delegacion.

Por lo que respecta a la Ciudad de Ceuta, para el periodo del 12 de octubre de 2019 al 11 de octubre de
2020, el Imserso aporté la cantidad total de 1.079.480,00 €, con el siguiente desglose:

m Para el servicio de ayuda a domicilio: Cuantia: 1.039.480 €.
m Para el servicio de teleasistencia domiciliaria: Cuantia: 40.000 €.

Por lo que respecta a la Ciudad de Melilla, para el periodo del 12 de octubre de 2019 al 11 de octubre de
2020, el Imserso aporté la cantidad total 823.480,00 €, con el siguiente desglose:

m Para el servicio de ayuda a domicilio: Cuantia: 733.480,00 €

m Para el servicio de teleasistencia domiciliaria: Cuantia: 90.000,00 €

Se procedio a transferir la totalidad del importe presupuestado.
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