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INFORME TECNICO DE VALORACION DE LAS OFERTAS PRESENTADAS PARA LA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE TELEASISTENCIA AVANZADA EN LA COMUNITAT
VALENCIANA EXP. CMAYOR/2022/08Y03/01 LOTE 1,LOTE2 Y LOTE 3

En Valencia a 28 de febrero de 2022, se reunen en la Direccion General de Atencidon Primaria y
Autonomia Personal,

D. J. Aurelio Carridn Talavera, Subdirector de Atencion Primaria y Autonomia Personal
D2 M2 Angeles Navarro Peralta, Jefa del Servicio de coordinacién de servicios sociales de atencién
primaria especifica

Para proceder a la valoracién de las proposiciones presentadas por los licitadores en el expediente de
contratacién, por procedimiento abierto CMAYOR/2022/08Y03/01, Lotes 1, 2 y 3, para contratacion
del Servicio de Teleasistencia Avanzada del Sistema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia
(SAAD) en la Comunitat Valenciana.

De acuerdo con los criterios sefialados en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares y en el
Anexo de Caracteristicas del mismo, se ha procedido a la valoracién de la documentacion técnica no
cuantificable mediante la mera aplicacion de férmulas, presentada por los licitadores en el sobre 2,
de acuerdo con las siguientes consideraciones:

El proyecto del servicio se valorard hasta un mdximo de 49 puntos, debiéndose tener en consideracion
la adecuada justificacion y la coherencia del mismo con el objetivo de prestar un servicio de calidad y
adecuado al perfil de las personas usuarias a atender, asi como el hecho de que estos aspectos objeto
de valoracion serdn siempre adicionales a lo especificado con cardcter de minimo en el PPT.

1. Descripcion de la organizacion y programa del trabajo que la empresa propone para
desarrollar el servicio de teleasistencia domiciliaria, valorédndose la claridad y la coherencia en
la explicacidn, asi como la superacidn de los minimos establecidos en el PPT. Hasta 25 puntos.

Para su evaluacion se tomardn en consideracion los siguientes aspectos:

- Objetivos generales y especificos del proyecto, valordndose la existencia de objetivos
novedosos con respecto a los establecidos en el PPT, asi como su descripcion detallada.
Hasta 5 puntos.

- Organizacion y funciones de los profesionales asignados al proyecto, valordndose el hecho
de que se supere el minimo de profesionales exigidos en el PPT: Hasta 5 puntos.

- Protocolo de seguimiento del servicio y de evaluacion del servicio, valordandose la claridad
y la adecuacion a los objetivos: Hasta 5 puntos.

- Organizacion y distribucion geogrdfica de las unidades mdviles, tiempos de llegada y
funcionamiento de la unidad movil, asi como el protocolo de actuacion correspondiente,
valordndose el establecimiento de un menor tiempo de respuesta al establecido en el PPT:
Hasta 5 puntos.

- Sistema de informacidn y coordinacion empresa-administracion. Hasta 5 puntos.

2. Plan de actuacion previsto para llevar a cabo la fase de conexion y desconexion de terminales,
especialmente en lo que se refiere a la logistica para su ejecucion en el plazo previsto de un
mes. Hasta 12 puntos.
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Para su evaluacidn se tomardn en consideracion los siguientes aspectos:
- La planificacién de desconexion/conexion de terminales diaria. Hasta 6 puntos

- Elndmero de equipos técnicos para realizar dichas conexiones. Hasta 6 puntos.

3. Cadlidad y Formacion. Hasta 12 puntos.

Para su evaluacion se tomardn en consideracion los siguientes aspectos:

- Protocolo de actuacion ante enfermos mentales, enfermos terminales, movilizacion de
personas dependientes y otras circunstancias excepcionales. Hasta 5 puntos.

- Plan de formacion continua de los profesionales asignados a la prestacion del servicio,
valordndose especialmente el hecho de superar la formacion minima exigida en el PPT:
Hasta 5 puntos.

- Sistema de correccion de incidencias detectadas. Hasta 2 puntos.

Se establece un umbral de 27 puntos en el conjunto de los criterios de adjudicacion ponderables
mediante un juicio de valor, que cada licitador deberd alcanzar para poder continuar en el proceso
selectivo.
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LOTE 1: EMPRESAS LICITADORAS: QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES
SAU- CRUZ ROJA ESPANOLA

1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION Y PROGRAMA DE TRABAJO. Hasta 25
puntos

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES, SAU

1.1.Objetivos generales y especificos. Hasta 5 puntos

Se realiza una justificacién somera, aunque precisa de la necesidad de la Teleasistencia, situando de
forma escueta los datos poblacionales de la provincia de Alicante. La Teleasistencia se sitla en un
contexto de avances tecnoldgicos que posibilitan unas prestaciones que mejoran la calidad de vida en
el hogar para los colectivos mas vulnerables.

El proyecto recoge 6 objetivos principales, y los especificos se desarrollan de forma diferenciada en
relacion con 6 ambitos: persona usuaria, familia, entorno comunitario, digitalizacion del servicio,
profesionales y la Direccién General. Como elemento novedoso en los objetivos especificos se propone
la sustitucién de los terminales fijos por terminales con tecnologia digital.

Se aprecia claridad en el planteamiento de objetivos aunque en algin caso no se determinan las
acciones que se proponen para su consecucion.

Puntos: 4.5
1.2.0rganizacion y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos

El organigrama de profesionales gira en torno a la atencién centrada en la persona con dos grandes
areas: la direccion de operaciones de teleasistencia y departamentos corporativos. Se incorporan en el
primero un equipo sociosanitario de soporte con las figuras de DUE, Terapeuta ocupacional, psicologia
y T.S. Integracién Social.

Se desarrollan nueve perfiles profesionales con las funciones que desempeiian y la titulacion exigida.
Se desarrolla mas detalladamente la figura del operador donde distingue entre las de gestidn (atencidn
de llamadas y gestiones de respuesta) y las de referencia (de seguimiento), considerando en este punto
una distribucion de 2-3 operadoras de referencia por persona usuaria (esto seria atendiendo a los
turnos y vacaciones)

En la figura de la persona coordinadora del programa dentro del equipo de intervencién domiciliaria
se estable una ratio de 1/1.362 terminales.

Se proyectan un total de 40 profesionales y su distribucién es de 27 en el CAy 13 en las sedes fuera de
la provincia. El total de operadores es de 13, todas en el CA. El nimero de instaladores son dos (uno en
el CA y otro para las unidades mdviles). En aquellas figuras que no se recogen en el Pliego, como es el
equipo sociosanitario, se habla de disponibilidad como mejora, y se cuantifican en horas proyectandose
350 anuales.

También se desarrolla con bastante claridad, los dispositivos y sus caracteristicas tecnolégicas. A
destacar la incorporacidn de la Tarjeta SIM en los casos en los que no haya internet en el domicilio, asi
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como la terminal GSM, que no requiere la existencia de una linea fija en el domicilio. Los dispositivos
periféricos: compromiso de disposicién de un 30% del total de terminales en uso.

Puntos: 5

1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacion del servicio. Hasta 5 puntos.
Se desarrollan varios protocolos: a) protocolo de seguimiento y evaluacién profesionales b) protocolo
de entrega y custodia de llaves c) de baja temporal y d) mantenimiento preventivo y correctivo. Estos
estan descritos de manera clara, detallada y diferenciada las actuaciones de seguimiento. Desarrolla
ampliamente las prestaciones y actividades especializadas y adicionales.
Puntos: 5

1.4.0rganizacion geografica de las unidades moviles. Hasta 5 puntos.
Se describe una distribucién y radio de accién de las unidades mdviles que se componen de 6 vehiculos
adaptados y dos motocicletas (sefialadas como mejora) en 4 bases, indicando un tiempo de respuesta
de 25 minutos.
Se detalla el equipamiento e identificacion de las unidades moviles. Los criterios de movilizacién de las
unidades y el protocolo de actuacién se determinan de forma clara y precisa, distinguiendo diversas

situaciones posibles.

En cuanto a la distribucién y tiempo de llegada, del nUmero de bases propuesto se considera limitado
para valorarlo como una mejora importante en este apartado.

Puntos: 3,5
1.5.Sistema de informacion y coordinacion. Hasta 5 puntos

En relacion con la Direccion General de Atencion Primaria y Autonomia Personal, se proponen diversas
comisiones (Comisidn de evaluacidn del proyecto: reuniones de arranque y evaluacion y Comisién de
supervisién y seguimiento del Servicio), y en cada una de ellas se establecen los participantes, el tipo
de comunicacidn, la periodicidad y los objetivos.

Como mejora se determina la Comisién de seguimiento de casos. Esta mejora es una ampliacion de la
necesidad de movilizacién de otros recursos, sistematizando la coordinacidon de casos con los agentes
sociales que intervienen, los cuerpos y fuerzas de seguridad, los agentes sanitarios y el tejido asociativo.

Se pone a disposicidon un cuadro de mando especifico en tiempo real.

Puntos: 4,5
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CRUZ ROJA ESPANOLA

1.1.Objetivos generales y especificos. Hasta 5 puntos

Se establecen tres grandes objetivos generales y de cada uno de ellos se desprenden los objetivos
especificos y sus correspondientes indicadores de gestién.

Como elemento novedoso en los objetivos especificos se ha considerado la participacién en pruebas
piloto y proyectos de innovacion.

Se realiza una descripcidon general de la realidad sociodemografica en la provincia de Alicante sin
aportar datos concretos sobre teleasistencia.

Puntos: 4.5
1.2.0rganizacion y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos
El personal queda distribuido en 2 areas: el centro de atencién y la coordinacién del programa.

Se desarrollan los perfiles profesionales con sus funciones. En este sentido previamente, se explica que
todo el personal vinculado esta cualificado para la atencidn con formaciéon en el dmbito social,
sociosanitario, etc.

Se afiaden 13 perfiles no contemplados en el PPT con un nimero de 37 profesionales y segun pliego
66, siendo el nimero de operadores de 12. El total pues de personal que ponen a disposicién es de 103
profesionales.

Se delimitan 28 oficinas de proximidad donde se distribuyen los equipos encargados de la gestién y
atencion directa a las personas y 1 Oficina de Atencién principal en la ciudad de Alicante. En siete de
estas oficinas se refuerza el personal y son por otra parte las bases de unidades méviles.

Ante situaciones imprevistas se dispone de una lista de reserva integrada por personas que cuentan
con un Certificado de Profesionalidad de Gestion de Llamadas de Teleasistencia o prdcticas del CFGM
de Atencion a Personas en Situacion de Dependencia, ofertando para el 2022 un total de 5.320 horas
de prdcticas.

Puntos: 5
1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacidon del servicio. Hasta 5 puntos.

Para la evaluacién del servicio, se relacionan 6 procesos de trabajo con los indicadores de medicidn
que se utilizan para el grado de satisfaccion del servicio. Por otra parte, se indican los indicadores para
la medicién de la satisfaccion de usuarios, familia, Administracién y personal técnico. De estas
cuestiones, la empresa, apoyada por un observatorio permanente, extrae informacion muy util que
permite conocer y valorar los cambios que se han producido en la calidad de vida de las personas
usuarias. A partir de ahi se toman las decisiones oportunas.

En cuanto al protocolo de seguimiento repite lo indicado en el apartado de objetivos generales,
especificos e indicadores, y al final se relacionan 18 protocolos de prestacion del servicio sin

desarrollarse.

Puntos: 3
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1.4.0rganizacion de las unidades méviles. Hasta 5 puntos.

Se describe una distribucidn y radio de accién de las unidades méviles (42 en total en 7 bases) y 28
oficinas de proximidad, en base al estudio socio demografico y orografico, indicando un tiempo de
respuesta de 25 minutos. Se detalla la identificacion y equipamiento de estas unidades y se dispone
ademas de vehiculos de intervencion rapida (V.I.R.)

El protocolo de actuacion de la unidad mavil es realista y claro, asi como el protocolo de guarda y
custodia de llaves y de movilizacién.

En cuanto a la distribucién y tiempo de llegada, el nimero de bases propuesto se considera como una
mejora importante en este apartado.

Puntos: 5

1.5.Sistema de informacién y coordinacion empresa-administraciéon. Hasta 5 puntos
Describe un protocolo de informacion con la Direccién General de Atencién Primaria y Autonomia
Personal en el que indica con detalle la periodicidad de informes, altas y bajas (semanal), facturas
(mensual), informes y memorias (semestral/anual) y mencionan.

Sin embargo, no llega a desarrollar la coordinacidn con otras entidades (hospitales, centros de salud)

Puntos: 4

2. PLAN DE ACTUACION PREVISTO PARA LLEVAR A CABO LA FASE DE CONEXION Y
DESCONEXION DE TERMINALES, ESPECIALMENTE EN LO QUE SE REFIERE A LA
LOGISTICA PARA SU EJECUCION EN EL PLAZO PREVISTO DE UN MES. HASTA 12
PUNTOS.

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES SAU

2.1. Planificacién de desconexién/conexion de terminales diaria. Hasta 6 puntos
Se desarrolla tanto como empresa entrante y como empresa saliente en 4 bloques.

Como empresa entrante:

1) Recepcidn/traspaso de base de datos, planificado para 3.922 registros de forma simultanea.

2) Traspaso/subrogacion del personal: se realiza con un detalle de procesos y tiempo estimado de
duracién. Se garantiza la representacion legal de los trabajadores y se presta atencidén a aquellos
puestos que precisen de una adaptacion al puesto de trabajo.

3) Sustitucién de terminales y tecnologia asociada: digitales. Esta planificacion se realiza con la
distribucion de terminales en las distintas comarcas. Para reducir el traspaso de 30 dias a 25 dias se
proponen 170 procesos de desconexidon/conexidn, y se ha realizado seguin el nimero de terminales a
sustituir por comarca.

4) Recepcion/devolucidn de las llaves y expedientes fisicos: se contemplan 2 escenarios para la entrega
de llaves que dependen del tipo de tecnologia que tenga la empresa entrante y saliente (sistema de
etiquetado RFID). El traslado se lleva a cabo de madrugada para aprovechar el menor volumen de
emergencias que se producen. El tiempo de adecuacién de las llaves en caso de que la empresa
saliente/entrante no disponga de la tecnologia sefialada se estima en 10 dias.
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En cada bloque, se han delimitado tareas concretas con el tiempo en que se han de realizar.
Se crea un Comité de coordinacién incluyendo a la Direccion General.

El tiempo estimado es de 25 dias.

Puntos: 6

2.2. Numero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos.
El personal estara formado por 44 profesionales, para los 170 procesos diarios, de los que 315 seran
Técnicos de instalaciéon, con 11 intervenciones al dia. Se generan como minimo 340 llamadas por lo que

se cuenta con 10 operadores, 2 supervisores y 1 responsable.

También se pone un equipo para la subrogacion de personal: 12 profesionales de diverso perfil
(directora, responsable, técnicos de seleccidn, supervisores, operadoras y auxiliares).

Puntos: 6

CRUZ ROJA ESPANOLA

2.1.Planificacién de desconexién/conexién de terminales diaria. Hasta 6 puntos

Planifica adecuadamente la conexidon tanto como empresa entrante como saliente detallando la
secuencia de tareas y responsables y para lo cual se crea una comisién de traspaso interna y se detallan
los profesionales integrantes de cada grupo.

Establece indicadores de control diarios para detectar desviaciones y establecer acciones correctivas.
En el mecanismo de evaluacidon y control, indica la Comisidén de Traspaso que es la encargada de enviar
a la Direccion General con la periodicidad que esta establezca, un cuadro de mandos e indicadores.
Se elabora un plan de implementacién como empresa entrante para la totalidad de terminales del
contrato, estableciendo un tiempo de 21 dias para 10.800 usuarios. La media prevista de instalacién es
de 450 terminales diarios. Por otra parte, la desconexidn parte de los mismos datos que la conexion,
pero invirtiendo el nimero de terminales acumuladas. Es decir, se parte de 10.800, hasta llegar a 0.
Puntos: 6

2.2.Numero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos.

El personal estara formado por 141 profesionales, de los que 56 seran Técnicos de instalacion, con 7
coordinadores de zona, 20 operadores de telefonia, 14 administrativos y 35 personas para las unidades

moviles. Prevé una media de 450 terminales diarios ejecutdndose en 4 semanas.

Para la subrogacién de personal se propone una formacién de 1 mes en las siguientes dreas: sistema
de calidad en teleasistencia, plataforma tecnoldgica y especifica del puesto.

Puntos: 6
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3. CALIDAD Y FORMACION. Hasta 12 puntos

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES SAU

3.1.Protocolos enfermos mentales, terminales y otros. Hasta 5 puntos.

En el proyecto se desarrollan varios protocolos: a) Protocolo de atencion a personas con enfermedad
mental. b) Protocolo de atencidén a personas en proceso de cuidados paliativos, enfermedad terminal
o largas convalecencias. c) Protocolo de movilizacién de personas dependientes. d) Protocolos ante
circunstancias excepcionales, en el que se incluyen situaciones de emergencia sanitaria, pandemia y
brotes de enfermedades infectocontagiosas. (dirigido al personal y a los usuarios); Protocolo ante
situaciones de riesgo grave y emergencia debido a fendmenos meteoroldgicos y naturales adversos;
Protocolo de deteccién vulnerabilidad y riesgo social (mortalidad, ingreso hospitalario, aislamiento,
accidentes, maltrato, sobrecarga, riesgo de desproteccidon y desamparo, de acompafiamiento en el
duelo y de prevencion del suicidio)

El Protocolo de deteccidon de maltrato resulta limitado en cuanto a la movilizacién de recursos, incluso
en la deteccién de maltrato.

Todos los protocolos presentan la misma estructura, siendo algo extensos en su desarrollo y no
estableciendo indicadores.

Puntos: 3,25
3.2.Plan de formacidn continua de trabajadores. Hasta 5 puntos.

Se realiza fundamentalmente a través de la Plataforma online de formacién y mediante un buzdn se
recogen las sugerencias de la plantilla.

La planificacién anual es de 40 horas anuales por persona. Se desarrollan en las areas de formacion
inicial y de acogida, y formacién continua (prevencion y actuacion en violencia de género, soporte al
final de la vida, deteccion de situaciones de soledad, trastorno mental).

Estos cursos estan planificados del mes de enero al mes de diciembre, pero la duracidon de estos es
Unicamente de 3 horas, y estan planificados sin atender a ningun perfil profesional especifico. La accién

parece asemejarse mas a una jornada divulgativa.

No se refleja ninguna formacidn continua en cuanto a los conocimientos y manejo tecnolégico, ya que
estos quedan delimitados en la fase inicial y de acogida.

Puntos: 1

3.3.Sistema de correccidn de incidencias. Hasta 2 puntos.

Este apartado contiene un desarrollo muy exhaustivo y extenso de aquellos indicadores de gestion,
control y evaluacién y su analisis. Se definen los indicadores, su medicién, asi como el estandar de

calidad que se persigue y la periodicidad.

Puntos: 2
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CRUZ ROJA ESPANOLA

3.1.Protocolo de actuacion ante enfermos mentales, enfermos terminales, movilizacion de
personas dependientes y otras circunstancias excepcionales. Hasta 5 puntos.

Se establecen tres niveles de atencién telefénica: atendido por operadoras, por trabajadores sociales
y por psicélogos. Los protocolos desarrollados son de Enfermos mentales, Enfermedad terminal, De
movilizacién y de Circunstancias excepcionales: maltrato, tras hospitalizacién, empobrecimiento
energético, adherencia terapéutica, sobrecarga cuidador, acompanamiento duelo, suicidio, emocional
y soledad no deseada, fendmenos meteoroldgicos.

El Esquema de desarrollo es el siguiente: 1) objetivo, profesionales que intervienen, actividades,
registro, indicadores, acciones formativas especificas. 2)Metodologia y flujograma.

Los protocolos son adecuados y se desarrollan de forma muy clara y precisa.
Puntos: 5
3.2.Plan de formacidén continua de trabajadores. Hasta 5 puntos.

El plan de formacidn relne tanto una extensa y adecuada programacién de formacidén tanto continua
como especifica.

Esta formacion se desarrolla de manera amplia, clara y precisa en funcidn del perfil profesional y
también por areas. Abarca todos los perfiles profesionales y todas las areas de gestidn, atencién y

tecnologia. Asimismo, se establecen indicadores.

La formacidén esta orientada tanto a los operadores como a los agentes externos como son los familiares,
personas cuidadoras, servicios sociales, asociaciones, etc.

Puntos: 5
3.3.Sistema de correccion de incidencias. Hasta 2 puntos

Atendiendo al Plan de Calidad, trabaja con 4 modelos para la gestidn: no conformidades, reclamacion
de usuarios, acciones correctivas y acciones preventivas.

Propone indicadores de seguimiento y de medicién, pero no se perfilan los estdndares de calidad que
se persiguen.

Puntos: 1.25
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LOTE 2: EMPRESAS LICITADORAS: SERVICIOS DE TELEASISTENCIA, S.A.-
ILUNION SOCIOSANITARIO, S.A.

‘ SERVICIOS DE TELEASISTENCIA, S.A

1.1.Objetivos generales y especificos del proyecto. Hasta 5 puntos

La empresa en su introduccion realiza un balance de la situacion de la Teleasistencia prestada, con la
intencionalidad de implantar un modelo de gestion que responda a las necesidades del momento, se
ajuste a las novedades tecnoldgicas y anticipa situaciones de riesgo. Esto se ha implementado a través
de un Estudio que ponen al servicio de la GVA, elaborado junto a la Universidad y la sociedad valenciana
de geriatria y gerontologia.

Parte de unos ejes de intervencion de los que se despliegan los objetivos generales, los especificos y
las lineas de actuacidn para su consecucion. Esto se realiza de una forma ordenada, sin dar lugar a
confusion.

v jetivos, i i uevas figu
Se han desarrollado aspectos novedosos en los objetivos, como la incorporacién de nuevas figuras
profesionales, asi como el objetivo 5 “Colaboracidn y colaboracion con la administracién sanitaria” y

en concreto sus programas desarrollados con el Hospital la Fe y el Hospital Clinico de Valencia.

Puntos: 5

1.2.0Organizacion y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos

Este apartado lo desarrolla vinculandose con lo indicado en el objetivo general 6 que es contar con
recursos estables y sistemas de mejora continla que permitan garantizar la mejor prestacién del
servicio.

La empresa presenta un organigrama con un disefo de responsabilidades y departamentos que
garantizan en un primer momento el funcionamiento del servicio, con una implementacién de unos
profesionales que forman parte de su staff de apoyo y ademas 26 nuevas figuras profesionales como
valor afiadido. Entre estas hay que destacar el detalle de operadores con un perfil especializado.

Se aumenta significativamente el nimero de operadores respecto al pliego que serian de 25 a 62 y se
describen diversas estructuras de apoyo tales como analista de datos, soporte técnico, técnico de
pruebas y departamentos transversales.

Por otra parte, los perfiles disefiados, permiten poder acometer una gran diversidad de situaciones
(emergencias sociales o sanitarias, riesgo de maltrato, suicidio, soledad extrema) asi como garantizar
el seguimiento y evaluacién de las intervenciones, tanto a nivel de las personas usuarias como a nivel
tecnoldgico. (DUE, TO, Técnico Analista de datos, etc.).

Puntos: 5

1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacién del servicio. hasta 5 puntos

Este apartado también esta vinculado a los objetivos generales descritos.
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El proyecto describe de manera clara y diferenciada los diferentes protocolos y actuaciones de
seguimiento y aporta prestaciones y 17 actividades especializadas adicionales a lo indicado en los
pliegos.

Se desarrollan diversos programas indicando su adecuacion a los distintos objetivos tanto generales
como especificos: Teleasistencia como apoyo a la persona cuidadora (relacionado con el objetivo
general 4 de su proyecto) y Programa Piloto Telemonitorizacion (relacionado con el objetivo general 5
de su proyecto).

Para el seguimiento y evaluacién menciona las normas o planes de control de calidad que se siguen,
(UNE 158401 y ISO 9001) ademas de su propio modelo, Modelo ATENZIA de TA avanzada, predictivo
(algoritmos de Inteligencia artificial), preventivo, evolutivo, integral y ubicuo, partiendo de una
valoracion integral de la persona para el disefio de un PIP consensuado:

a) lavaloracién que se realiza por areas o dimensiones. Estas dimensiones detalladas (biomédica,
funcional, mental y socio familiar y entorno) estdan acompafiadas por las escalas de valoracién,
aclarando que se analiza en cada una, y por ultimo los indicadores.

b) Elaboracién del Plan individualizado personalizado (PIP). Es riguroso y se prioriza que sea claro
y sencillo. El objetivo es que sea facil de comprender para la persona usuaria y el resto de
profesionales que intervienen. Esta por otra parte relacionada con el objetivo general 5.

c) Fase de aceptacion de los usuarios.

Las revaluaciones programadas y extraordinarias tienen en cuenta cuestiones tecnoldgicas, de
interaccidn y analiticas.

Estas revaluaciones son los mecanismos fundamentales para el seguimiento y evaluacién continuada,
estableciendo indicadores de procesos, recursos humanos y técnicos, asi como indicadores
relacionados con los objetivos.

Puntos: 5

1.4.0rganizaciéon geografica de las unidades méviles. Hasta 5 puntos

Para la distribucidon geografica, se parte de un estudio previo, segln su experiencia, y se pretende
garantizar la presencia en el domicilio en un tiempo de 23 minutos, proyectando una distribucion y
radio de accion de las unidades moviles (68 en total) por zonas geograficas y segin el nimero de
usuarios. Por tanto, mejora el tiempo de medio de llegada exigido en el PPT.

Se describe un protocolo de actuacion general de la Unidad Mavil con claridad y detalle, asi como el
medio a través del cual se realiza. Se describen protocolos especificos de actuacidn del oficial de la
unidad movil y el protocolo de llaves. Lo que se pretende es que haya una inmediatez en la atenciény
la garantia de una misma actuacién ante una misma situacién, independientemente del profesional
que la atienda.

Puntos: 5

1.5.Sistema de informacidn y coordinaciéon. Hasta 5 puntos

Con esta Direccion General se describe un protocolo de informacién indicando con detalle la
periodicidad de correos, facturas, informe y memorias.

También se desarrolla la coordinacidn con otros recursos: tanto a nivel interno como externo, se
conecta en el primer caso con los profesionales ya ubicados en el proyecto (psicélogo, terapeuta
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ocupacional, etc.) y a nivel externo conectdndolo con el protocolo de tipos de emergencia que se
producen, anadiendo ademas el riesgo para la seguridad, por lo que se conecta con cuerpos de
seguridad como policia y bomberos.

Puntos: 5

ILUNION SOCIOSANITARIO, S.A.

1.1.Objetivos generales y especificos del proyecto. Hasta 5 puntos

Se realiza un estudio somero de la realidad sociodemografica sin aportar datos concretos sobre
teleasistencia.

En este apartado se presenta su modelo de gestidon para desarrollar posteriormente los objetivos
generales. Los objetivos generales, si bien son adecuados, no se relacionan de forma explicita con el
modelo de gestién. En cuanto a los objetivos especificos se presentan de manera poco ordenada en
relacién con los objetivos generales. Posteriormente se abre un apartado de principios de actuacion
que repite los ejes y principios de su introduccion.

En general no se observa una presentacién clara, ordenada e interrelacionada de los objetivos, ni
incorpora aspectos novedosos.

Puntos: 2.75

1.2.Organizacion y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos
Indica figuras profesionales adicionales como son la persona responsable del centro de atencidn,
equipo de coordinadores de zona-territorio y equipo de supervisores, diplomado en enfermeria,
psicélogo y la incorporacién de profesionales con discapacidad.
No incrementa el equipo de operadores respecto a lo exigido en el PPT.
Puntos: 4

1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacién del servicio. Hasta 5 puntos

Se describen diversas prestaciones de manera detallada. Hace un listado de objetivos, de los protocolos,
Illamadas y visitas de seguimiento sin distinguir entre objetivos generales y especificos.

Por otra parte, falta claridad en los protocolos y en las actuaciones del sistema de evaluacién. No se
indica la adecuacién a los objetivos generales o especificos y tampoco hace referencia a indicadores.

Puntos: 2.75

1.4.0Organizacion geografica de las unidades moviles. Hasta 5 puntos
Se configuran 4 bases de unidades moviles, con una flota de 8 vehiculos para garantizar las atenciones
presenciales en un tiempo igual o inferior a 25 minutos. En cuanto a la distribucion, nimero y ubicacién

de las bases que se propone se considera limitado como para valorar una mejora importante en este
apartado.
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El protocolo que se describe hace una incidencia en la movilizacion de los recursos publicos o privados
de los que dispone la persona, si bien determina que es la persona teleoperadora quien valora la
movilizacién de un profesional al domicilio, actuando segun las necesidades de la persona. Se realiza
una descripcion de las principales causas de emergencia, sefiala a los profesionales, se determina el
cierre de la emergencia, su reaseguramiento y por ultimo la comunicacién de esta emergencia en 24
horas al personal de referencia de la Administracién.

Puntos: 2.5

1.5.Sistema de informacion y coordinacion. Hasta 5 puntos
La gran parte de su proyecto de coordinacidn se establece con esta Direccion General. Los dmbitos de
coordinacién se sitian en las actuaciones planificadas/previstas/habituales a través del trabajo diario,
seguimiento facturacién (mensual y semestral) y en las actuaciones excepcionales, que son las no
planificadas, y que se producen ante situaciones de necesidad, que no se describen.
En el apartado de coordinacion con otros servicios publicos no se detalla de manera clara y precisa. Es
una coordinaciéon muy genérica referida a una evaluacion global de las necesidades de las personas.

Plantea unos mecanismos de coordinacién poco desarrollados entre las personas usuarias y la empresa.

Puntos: 3.5
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2. PLAN DE ACTUACION PREVISTO PARA LLEVAR A CABO LAS FASES DE CONEXION Y

DESCONEXION DE TERMINALES, ESPECIALMENTE EN LO QUE SE REFIERE A LA LOGISTICA
PARA SU EJECUCION EN EL PLAZO PREVISTO DE UN MES (hasta 12 puntos)

SERVICIOS DE TELEASISTENCIA, S.A

2.1.Planificacién de desconexién/conexion de terminales. Hasta 6 puntos

El proyecto se desarrolla como empresa entrante (conexidon) y como empresa saliente (planificacion de
desconexidn).

Como empresa entrante se indican los objetivos, las personas implicadas, el cronograma del proceso y
los mecanismos de control, definiendo cada uno de estos aspectos. Se delimita una Comisién que es
interna y afecta a la organizacién, si bien consideran que seria interesante poder incluir a un
representante de la Administracidon, pero no como un participante necesario. Las responsabilidades
estdn determinadas atendiendo a cada uno de los departamentos implicados en el traspaso.

Seguidamente se establece un cronograma del plan de trabajo en cada proceso (Telecomunicaciones,
Datos, terminales y Personal) estableciéndose en 2 semanas.

En la sustitucion de terminales, se proyecta el provisionamiento del stock con un 5% adicional por
posibles incidencias.

El traspaso de datos se desarrolla también de forma clara, precisa y mediante la plataforma de gestion
con sus funcionalidades concretas. Tiene tipificados los estados diferentes que estan disefiados para la
recepcion de los datos.
Se han planificado 10 rutas diarias en la provincia de Castellén con un total de 70 instalaciones
desconexiones-conexiones y 89 rutas en la provincia de Valencia con 624 instalaciones distribuidas en
12 dias laborables (de lunes a sabado), detallando ademas las llamadas que se tienen que realizar para
la culminacidn del proceso.
La fase de desconexidn se realiza de manera coherente con lo que la empresa ha planteado en la
conexion, causando el menor impacto a las personas usuarias, implicandose y desarrollando
fundamentalmente el traspaso de informacién.
Puntos: 6

2.2.Numero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos
Para las rutas programadas se cuenta con un equipo técnico de 99 Técnicos/as Instaladores/as, 10
destinados a la provincia de Castellén y 89 a Valencia. El equipo es adecuado y realista para el plan de

trabajo elaborado y se considera como una mejora eficiente en este apartado.

Puntos: 6
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ILUNION SOCIOSANITARIO, S.A.

2.1.Planificacién de desconexién/conexién de terminales. Hasta 6 puntos

Aungue se establece la creacién un Comité de coordinacién y un plan de actuacién especifica por areas
criticas o Ambitos de actuacion: Tecnoldgicos, Comision de recepcion de Bases de Datos y Sistemas de
informacion, Humanos, Medios materiales e instalaciones y Llaves y expedientes, no se describe una
programacion ordenada, clara y detallada del proceso de organizacién, ni de las fases.

El escenario idoneo para la empresa es que la empresa saliente le venda el parque de terminales, en
cuyo caso se proyecta la desconexidn de los 8.400 terminales en 20 dias.

Después de esta sustitucion de terminales, comenzaria el traspaso o la activacion del proceso de
sustitucion de terminales o desvio de aquellos de la entidad salientes que se hayan negociado. Se
observa un exceso, de creacidon de comités, equipos, comisiones, para definir, disefiar, crear, elaborar
etc.

Puntos: 3.2

2.2.Numero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos
Se plantea para la desconexion de los 8.400 terminales, 200 sustituciones diarias a realizar con 20
Técnicos instaladores, realizandose segun la empresa toda la desconexion en 20 dias. En realidad,

partiendo de esta premisa parece que los calculos que se han realizado no sean correctos.

Por otra parte, se indica que se contaria con una empresa auxiliar UNAI de su grupo empresarial para
el apoyo de personal de instalacion.

En este apartado también, se incide en que la organizacién y medios va a depender de la compra de
los equipos. Para garantizar cierta tranquilidad a las personas usuarias frente al cambio proyectan un
equipo durante los 60 primeros dias, pero no determina ni cudntas personas ni qué figuras

profesionales.

Puntos: 1

3. CALIDAD Y FORMACION (hasta 12 puntos)

SERVICIOS DE TELEASISTENCIA, S.A

3.1.Protocolo de actuacion ante enfermos mentales, enfermos terminales, movilizacion de personas
dependientes y otras circunstancias excepcionales. Hasta 5 puntos

Desarrolla estos 4 protocolos, incluyendo en otras circunstancias protocolos ante caidas reiteradas,
malos tratos, alta hospitalaria, situaciones de duelo, amenaza de suicidio, riesgo grave de suicidio.
Todos ellos tienen el mismo esquema de desarrollo: metodologia (desde el CA, y desde el Equipo de
Intervencidn), prestaciones, e indicadores de gestidon con medidas correctoras.

En todos se parte ademds de un estudio previo y un andlisis de las causas y motivos. La intervencidn
planteada garantiza el abordaje de todos los aspectos necesarios (tranquilidad a los usuarios, poner en
marcha otros recursos, intervencion de apoyo efectivo con personal especializado y formados en estos

protocolos especiales) pero sin solapar o ignorar a los recursos publicos responsables (sanitarios, orden
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publico), de forma clara y precisa. Contienen ademas indicadores de medicién, asi como escalas de
valoracion especificas cuando es necesario.

Especial mencién merece el protocolo ante malos tratos, con indicadores para su deteccién y puesta
en marcha de mecanismos como el del silenciamiento del terminal en el domicilio de forma
consensuada, para que la persona agresora no advierta que se esta en un estado de escucha de la
situacion.

Puntos: 5
3.2.Plan de formacidn. Hasta 5 puntos

Ademads del plan de acogida y formacién inicial, se elabora un plan de formacién continua,
estableciendo un itinerario general y otro especial con un plan anual de becas.

El itinerario general, estd basado en una formacién continua competencial que esta relacionada con
los objetivos y una técnica que esta relacionada con los contenidos del servicio.

El itinerario especial, esta orientado a la capacitacidon profesional de aquellas personas sin titulacién
pero que pueden prestar sus servicios habida cuenta de su gran experiencia y trayectoria profesional,
contando para eso con un Plan anual de becas. Por ultimo, se programan unas “pildoras formativas”
para actualizar o reciclar conocimientos concretos.

Al final se recoge una tabla con el resumen de horas de formacién por perfil profesional, visualizandose
las horas de formacién inicial, continua, y becas, con el total anual. Estas van de un minimo de 116
horas a un maximo de 224 horas, correspondiendo estas ultimas al grupo de operadores.

Puntos: 5

3.3.Sistema de correccidn de incidencias detectadas. Hasta 2 puntos.

Cuenta con un control continuo de todas las fases de trabajo determinando para este control, el
proceso, quien lo hace y la periodicidad. En la gestién y andlisis de las quejas, reclamaciones y

sugerencias se establece un compromiso de notificacion de 7 dias.

Puntos: 2

ILUNION SOCIOSANITARIO, S.A.

3.1.Protocolo de actuacion ante enfermos mentales, enfermos terminales, movilizacion de
personas dependientes y otras circunstancias excepcionales. Hasta 5 puntos

Los protocolos estan agrupados por areas (inicio, seguimiento, evaluacion, urgencias y otros
adicionales) desarrollando especificamente el protocolo de Enfermos mentales, Enfermos terminales
y situaciones de duelo, Movilizacién de personas dependientes, Buen trato y Deteccién del mal trato,
Soledad extrema y no deseada y Otros protocolos.

El protocolo ante los malos tratos aparece unido al de buen trato que los profesionales han de observar
con las personas usuarias. Se convierte en un protocolo muy extenso donde se pierde el aspecto

fundamental que debe regir, que es la posible prevencion que se pueda establecer de los malos tratos,
a través de las llamadas recibidas o de seguimiento que se establezcan con las personas usuarias. En el
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protocolo de movilizacién a las personas dependientes, se le da una intervencién de asistencia en el
exterior de manera genérica.

En otros protocolos de apoyo no se desarrolla ningin protocolo o actuacién de forma especifica.
Asimismo, hay que indicar que los protocolos anteriormente descritos carecen de indicadores de
medicién, asi como escalas de valoracion especificas.
Puntos: 3.25

3.2.Plan de formacidn. Hasta 5 puntos
El compromiso descrito consiste en realizar un minimo de 50 horas anuales de formacién, para lo cual
se establece un plan de cinco cursos en 2022 con un total de 55 horas y otros cinco cursos en 2023 con
un total de 50 horas. No se distingue entre formacion general y formacion especifica.
El plan de formacién parte de la escucha de las necesidades profesionales percibidas por los propios
profesionales. Los instrumentos para su deteccién son la observacidn, cuestionarios, consultas,
entrevistas y dinamicas de grupo. Estos planes formativos son genéricos y las competencias
profesionales necesarias han de estar delimitadas con claridad asi como los perfiles profesionales a los

que esta dirigida.

Puntos: 3

3.3. Sistema de correccién de incidencias detectadas. Hasta 2 puntos.

Se propone un plan de calidad amplio con indicadores, férmulas de medicién y responsable; incluye un
sistema de gestion de las quejas de las personas usuarias.

Se indica que las normas de calidad implantadas se rigen por los requisitos de UNE-EN (ISO 9001),
normas especificas UNE (Teleasistencia, Ayuda a domicilio, etc.), UNE-EN ISO 14001 (impacto
medioambiental y OHSAS 18001, (calidad, la gestion ambiental y la seguridad y salud en el trabajo)

Puntos: 2
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LOTE 3: EMPRESAS LICITADORAS: QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES
SAU- CRUZ ROJA ESPANOLA

En este lote se han presentado las mismas empresas licitadoras que las presentadas en el lote 1. Cabe
por tanto aclarar que lo descrito en los proyectos tanto de Quavitae Servicios Asistenciales SAU como
Cruz Roja Espafiola es igual en ambos, salvo la adecuacion a los terminales previstos y su modalidad.
Por este motivo en este informe la descripcion y valoracion que se realiza de ambos proyectos es muy
similar a la realizada para el lote 1 en los aspectos comunes.

1. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION Y PROGRAMA DE TRABAJO. Hasta 25
puntos

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES SAU

1.1 Objetivos generales y especificos. Hasta 5 puntos

Se realiza una justificacién somera, aunque precisa de la necesidad de la Teleasistencia, situando de
forma escueta los datos poblacionales de la provincia de Alicante. La Teleasistencia se sitla en un
contexto de avances tecnoldgicos que posibilitan unas prestaciones que mejoran la calidad de vida en
el hogar para los colectivos mas vulnerables.

El proyecto recoge 6 objetivos principales, y los especificos se desarrollan de forma diferenciada en
relaciéon con 5 dmbitos: persona usuaria, familia, entorno comunitario, profesionales y la Direccidn
general.

Aunque se aprecia claridad en el planteamiento de objetivos no se determinan las acciones que se
proponen para su consecucion.

Puntos: 4.5
1.2 Organizacion y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos

El organigrama de profesionales gira en torno a la atencién centrada en la persona con dos grandes
areas: la direccién de operaciones de teleasistencia y departamentos corporativos.

Se desarrollan 7 perfiles profesionales con las funciones que desempefian vy la titulacién exigida. Se
desarrolla mas detalladamente la figura del operador donde distingue entre las de gestién (atencién
de llamadas y gestiones de respuesta) y las de referencia (de seguimiento), considerando en este punto
una distribucidon de 2-3 operadoras de referencia por persona usuaria (esto seria por los turnos y
vacaciones)

En la figura del coordinador del programa dentro del equipo de intervencion domiciliaria se establece
una ratio de 1/1.362 terminales. Se proyectan un total de 29,15 profesionales y de ellos 13,5 son
operadores.
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También se desarrolla con bastante claridad, los dispositivos y sus caracteristicas tecnolégico. Los
dispositivos periféricos: compromiso de disposicion de un 25% del total de terminales en uso.
Puntos: 5

1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacion del servicio. Hasta 5 puntos.

Se desarrollan varios protocolos: a) protocolo de seguimiento y evaluacién profesionales b) protocolo
de entrega y custodia de llaves c) de baja temporal y d) mantenimiento preventivo y correctivo. Estos
estdn descritos de manera clara y diferenciada las actuaciones de seguimiento. Desarrolla ampliamente
las prestaciones y actividades especializadas y adicionales.

Puntos: 5
1.4.0Organizacion geografica de las unidades moviles. Hasta 5 puntos.

Se describe una distribucidn y radio de accidn de las unidades modviles que se componen de 3 vehiculos
en 4 bases. Dada la ubicacion de las bases establece un tiempo de respuesta de 30 minutos.

Se detalla el equipamiento e identificacion de las unidades moviles. Los criterios de movilizacién de las
unidades y el protocolo de actuacién se determinan de forma clara y precisa, distinguiendo diversas
situaciones posibles.

En cuanto a la distribuciéon y tiempo de llegada, del nimero de bases propuesto se considera limitado
para valorarlo como una mejora importante en este apartado.

Puntos: 3,5
1.5.Sistema de informacidn y coordinacion. Hasta 5 puntos

En relacion con la Direccion General de Atencion Primaria y Autonomia Personal, se proponen diversas
comisiones (Comisidén de evaluacidn del proyecto: reuniones de arranque y evaluacion y Comisién de
supervisién y seguimiento del Servicio), y en cada una de ellas se establece los participantes, el tipo de
comunicacion, la periodicidad y los objetivos.

Como mejora se determina la Comisién de seguimiento de casos. Esta mejora es una ampliacion de la
necesidad de movilizacién de otros recursos sistematizando la coordinacién de casos con los agentes

sociales que intervienen, los cuerpos y fuerzas de seguridad, los agentes sanitarios y el tejido asociativo.

Puntos: 4.5

CRUZ ROJA ESPANOLA

1.1.Objetivos generales y especificos. Hasta 5 puntos

Se establecen tres grandes objetivos generales y de cada uno de ellos se desprenden los objetivos
especificos y sus correspondientes indicadores de gestién.

Como elemento novedoso en los objetivos especificos se ha considerado la participacién en pruebas
piloto y proyectos de innovacion.

Se realiza una descripcidon general de la realidad sociodemografica en la provincia de Alicante sin
aportar datos concretos sobre teleasistencia.
Puntos: 4.5
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1.2.0rganizacidon y funciones de los profesionales. Hasta 5 puntos
El personal queda distribuido en 2 areas: el centro de atencién y la coordinacion del programa.

Se desarrollan los perfiles profesionales con sus funciones. En este sentido previamente, se explica que
todo el personal vinculado esta cualificado para la atencion con formacion en el ambito social,
sociosanitario, etc.

Se afaden 13 perfiles no contemplados en el PPT con un nimero de 37 profesionales y segun pliego
56, siendo el nimero de operadores de 8.

Se delimitan 28 oficinas de proximidad donde se distribuyen los equipos encargados de la gestion y
atencion directa a las personas y 1 Oficina de Atencidn principal en la ciudad de Alicante. En siete de
estas oficinas se refuerza el personal y son por otra parte las bases de unidades méviles

Ante situaciones imprevistas se dispone de una lista de reserva integrada por personas que cuentan
con un Certificado de Profesionalidad de Gestion de Llamadas de Teleasistencia o prdcticas del CFGM
de Atencion a Personas en Situacion de Dependencia, ofertando para el 2022 un total de 5.320 horas
de prdcticas

Puntos: 5

1.3.Protocolo de seguimiento y evaluacion del servicio. Hasta 5 puntos.

Para la evaluacién del servicio, se relacionan 6 procesos de trabajo con los indicadores de medicion
que se utilizan para el grado de satisfaccion del servicio. Por otra parte, se indican los indicadores para
la medicién de la satisfacciéon de usuarios, familia, Administracién y personal técnico. De estas
cuestiones, la empresa, apoyada por un observatorio permanente, extrae informacion muy util que
permite conocer y valorar los cambios que se han producido en la calidad de vida de las personas
usuarias. A partir de ahi se toman las decisiones oportunas.

En cuanto al protocolo de seguimiento repite lo indicado en el apartado de objetivos generales,
especificos e indicadores, y al final se relacionan 18 protocolos de prestaciéon del servicio sin
desarrollarse.

Puntos: 3

1.4.0rganizacion de las unidades mdviles. Hasta 5 puntos.

Se describe una distribucion y radio de accion de las unidades moviles (42 en total en 7 bases) y 28
oficinas de proximidad, en base al estudio socio demografico y orografico, indicando un tiempo de
respuesta de 25 minutos. Se detalla la identificacién y equipamiento de estas unidades y se dispone

ademas de vehiculos de intervencién rapida (V.I.R.)

El protocolo de actuacidn de la unidad mévil es claro, asi como el protocolo de guarda y custodia de
llaves y de movilizacién de llaves.

En cuanto a la distribucién y tiempo de llegada, del nimero de bases propuesto se considera como una
mejora eficiente en este apartado.

Puntos: 5
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1.5.Sistema de informacion y coordinaciéon empresa-administracion. Hasta 5 puntos

Describe un protocolo de informacidn con la Direccion General de Atencién Primaria y Autonomia
Personal en el que indica con detalle la periodicidad de informes, altas y bajas (semanal), facturas
(mensual), informes y memorias (semestral/anual) y mencionan.

Sin embargo, no llega a desarrollar la coordinacidn con otras entidades (hospitales, centros de salud)

Puntos: 4

2. PLAN DE ACTUACION PREVISTO PARA LLEVAR A CABO LA FASE DE CONEXION Y
DESCONEXION DE TERMINALES, ESPECIALMENTE EN LO QUE SE REFIERE A LA
LOGISTICA PARA SU EJECUCION EN EL PLAZO PREVISTO DE UN MES. HASTA 12
PUNTOS.

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES SAU

2.1. Planificacién de desconexién/conexion de terminales diaria. Hasta 6 puntos

Se desarrolla tanto como empresa entrante y como empresa saliente en 4 bloques.

Como empresa entrante:

1) Recepcidén/traspaso de base de datos, planificado para 6.510 registros de forma simultanea.

2) Traspaso/subrogacion del personal: se realiza con un detalle de procesos y tiempo estimado de
duracién. Se garantiza la representacion legal de los trabajadores, se presta atencidén a aquellos puestos
que precisen de una adaptacion al puesto de trabajo.

3) Sustitucién de terminales y tecnologia asociada: digitales. Esta planificacién se realiza con la
distribucion de terminales en las distintas comarcas y para un total de 6.510, con un tiempo de 30 dias
310 procesos de desconexidn/conexidn, y se ha realizado segln el nimero de terminales a sustituir
por comarca.

4) Recepcion/devolucidn de las llaves y expedientes fisicos: se contemplan 2 escenarios para la entrega
de llaves que dependen del tipo de tecnologia que tenga la empresa entrante y saliente (sistema de
etiquetado RFID). El traslado se lleva a cabo de madrugada para aprovechar el menor volumen de
emergencias que se producen. El tiempo de adecuacién de las llaves en caso de que la empresa
saliente/entrante no disponga de la tecnologia sefialada se estima en 10 dias.

Se crea un Comité de coordinacién incluyendo a la Direccién General.

El tiempo estimado es de 30 dias.

Puntos: 6
2.2. Nimero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos.
El personal estara formado por 49 profesionales, para los 310 procesos diarios, de los que 38 son

Técnicos de instalacion, con 12 intervenciones al dia. Se generan como minimo 624 llamadas por lo que
se ponen 12 operadores, 2 supervisores y 1 responsable.
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También se pone un equipo para la subrogacién de personal: 10 profesionales de diverso perfil
(directora, responsable, técnicos de seleccidn, supervisores, operadoras y auxiliares).

Puntos: 6

CRUZ ROJA ESPANOLA

2.1.Planificacion de desconexion/conexién de terminales diaria. Hasta 6 puntos
Planifica adecuadamente la conexidon tanto como empresa entrante como saliente detallando la
secuencia de tareas y responsables y para lo cual se crea una comisién de traspaso interna y se detallan
los profesionales integrantes de cada grupo.
Establece indicadores de control diarios para detectar desviaciones y establecer acciones correctivas.
En el mecanismo de evaluacidn y control, indica la Comisién de Traspaso que es la encargada de enviar
a la Direccion General con la periodicidad que esta establezca, un cuadro de mandos e indicadores.
Se elabora un plan de implementacidn para la totalidad de terminales del contrato, estableciendo un
tiempo de 24 dias para 6.700 usuarios. La media prevista de instalacidon es de 279 terminales diarios.
Por otra parte, la desconexién parte de los mismos datos que la conexion, pero invirtiendo el nimero
de terminales acumuladas. Es decir, se parte de 6.700, hasta llegar a 0.
Puntos: 6

2.2. Numero de equipos técnicos. Hasta 6 puntos.

El personal estara formado por 87 profesionales, para los 279 procesos diarios, de los que 35 son
Técnicos de instalacién, 12 operadores, 4 coordinadores de zona y 20 personas de Unidades maviles.

Para la subrogacién de personal se propone una formacién de 1 mes en las siguientes dareas: sistema
de calidad en teleasistencia, plataforma tecnoldgica y especifica el puesto

Puntos: 6

3. CALIDAD Y FORMACION. Hasta 12 puntos

QUAVITAE SERVICIOS ASISTENCIALES SAU

3.1.Protocolos enfermos mentales, terminales y otros. Hasta 5 puntos.

En el proyecto se desarrollan varios protocolos: a) Protocolo de atencidn a personas con enfermedad
mental. b) Protocolo de atencidén a personas en proceso de cuidados paliativos, enfermedad terminal
o largas convalecencias. c) Protocolo de movilizacién de personas dependientes. d) Protocolos ante
circunstancias excepcionales, en el que se incluyen situaciones de emergencia sanitaria, pandemia y
brotes de enfermedades infectocontagiosas. (dirigido al personal y a los usuarios); Protocolo ante
situaciones de riesgo grave y emergencia debido a fendmenos meteorolégicos y naturales adversos;
Protocolo de deteccién vulnerabilidad y riesgo social (mortalidad, ingreso hospitalario, aislamiento,
accidentes, maltrato, sobrecarga, riesgo de desproteccién y desamparo, de acompafiamiento en el
duelo y de prevencion del suicidio)
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El Protocolo de deteccidon de maltrato resulta limitado en cuanto a la movilizacién de recursos, incluso
en la deteccion de maltrato.

Todos los protocolos presentan la misma estructura, siendo algo extensos en su desarrollo y no
indicando indicadores.

Puntos: 3,25
3.2.Plan de formacidén continua de trabajadores. Hasta 5 puntos.

Se realiza fundamentalmente a través de la Plataforma online de formacion y mediante un buzdn se
recogen las sugerencias de la plantilla.

La planificacién anual es de 20 horas anuales por persona. Se desarrollan en las areas de formacion
inicial y de acogida, y formacién continua (prevencion y actuacion en violencia de género, soporte al
final de la vida, deteccién de situaciones de soledad, trastorno mental).

Estos cursos estan planificados de enero a diciembre, pero su duracidn es Unicamente de 2 horas, y
estan planificados sin atender a ningun perfil profesional especifico. La accidén parece asemejarse mas

a una jornada divulgativa.

No hay ninguna formacién continua en cuento a los conocimientos y manejo tecnoldégico ya que estos
guedan delimitados en la fase inicial y de acogida.

Puntos: 1

3.3.Sistema de correccion de incidencias. Hasta 2 puntos.
Este apartado contiene un desarrollo muy exhaustivo y extenso de aquellos indicadores de gestion,
control y evaluacion y su analisis. Se definen los indicadores, su medicién, el estandar de calidad que

se persigue y la periodicidad.

Puntos: 2

CRUZ ROJA ESPANOLA

3.1.Protocolo de actuacion ante enfermos mentales, enfermos terminales, movilizacion de
personas dependientes y otras circunstancias excepcionales. Hasta 5 puntos.

Se establecen tres niveles de atencién telefdnica: atendido por operadoras, por trabajadores sociales
y por psicélogos. Los protocolos desarrollados son de Enfermos mentales, Enfermedad terminal, De
movilizacién y de Circunstancias excepcionales: maltrato, tras hospitalizacion, empobrecimiento
energético, adherencia terapéutica, sobrecarga cuidador, acompafiamiento duelo, suicidio, emocional
y soledad no deseada, fendmenos meteoroldgicos

El Esquema de desarrollo es el siguiente: 1) objetivo, profesionales que intervienen, actividades,
registro, indicadores, acciones formativas especificas. 2)Metodologia y flujograma.

Los protocolos son adecuados y se desarrollan de forma muy clara y precisa.
Puntos: 5
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3.2.Plan de formacidn continua de trabajadores. Hasta 5 puntos.

El plan de formacidn reldne tanto una extensa y adecuada programacion de formacidn tanto continua
como especifica.

Esta formacion se desarrolla de manera amplia, clara y precisa en funcidn del perfil profesional y
también por areas. Abarca todos los perfiles profesionales y todas las areas de gestién, atencién y

tecnologia. Asimismo, se establecen indicadores.

La formacidn esta orientada tanto a los operadores como a los agentes externos como son los familiares,
personas cuidadoras, servicios sociales, asociaciones, etc.

Puntos: 5
3.3.Sistema de correccién de incidencias. Hasta 2 puntos

Atendiendo al Plan de Calidad, trabaja con 4 modelos para la gestién: no conformidades, reclamacién
de usuarios, acciones correctivas y acciones preventivas.

Propone indicadores de seguimiento y de medicién, pero no se perfilan los estdndares de calidad que
se persiguen.

Puntos: 1.25
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La tabla anexa recoge el resumen de la valoracion de la documentacion presentada en el Sobre 2, de
acuerdo con los criterios del apartado LL del Anexo | de Caracteristicas del contrato.

LOTE 1 LOTE 2 LOTE 3
QUAVITAE | SERVICIOS DE ILUNION QUAVITAE
CRUZ ROJA SERVICIOS TELE socio CRUZ ROJA SERVICIOS
ESPANOLA |ASISTENCIALES| ASISTENCIA, SANITARIO ESPANOLA |ASISTENCIALES
SAU S.A. S.A. SAU
Organizaciony
programa de trabajo 21,5 22,5 25 15,5 21,5 22,5
(max. 25 puntos)
Plan de conexiény
desconexién (max. 12 12 12 4,2 12 12
12 puntos)
Calidad y formacion 11,25 6,25 12 8,25 11,25 6,25
(max. 12 puntos)
TOTAL Maximo 49 44,75 40,75 49 27,95 44,75 40,75
puntos
Subdirector de Atenciéon Primaria vy Jefa del Servicio de coordinacién de servicios

Autonomia Personal

Fi r mat
el 02/03/2022 12:13: 34

CSV:RLDRIH7X:IHRMQ41R:UD86FXRM

per José Aurelio Carrion Tal avera

sociales de atencidn primaria especifica

Fi rmat per
02/ 03/ 2022 12:59:11
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