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Localitzacio de l'activitat

INFORME DE

Assumpte

Contractacié del servei d'ajuda a domicili en el
municipi de Salou.

VALORACIO DELS PROJECTES TECNICS PRESENTATS.

CONTRACTACIO DEL SERVEI D'AJUDA A DOMICILI (SAD) EN EL MUNICIPI DE

SALOU.

Consideracions previes

L'empresa ADESMA presenta una proposta técnica que s'ajusta a les formalitats d’extensid,
presentacid i contingut establerts en el Plec de Clausules Administratives Particulars (PCAP).

L'empresa AYUDA FAMILIAR CASTELLON presenta una proposta técnica que s'ajusta a la
formalitat d’extensio, pero el contingut no es desglossa de conformitat als criteris/subcriteris
concrets establerts en el PCAP, ja que presenta una classificacid diferent i particular dels
apartats; circumstancia que ha dificultat I'estudi de la informacié del projecte en general, en
no ajustar-se a I'esquema dels subcriteris establerts.

Ambdues empreses presenten documentacidé complementaria, perd no es presenta en els
projectes respectius com a annexes numerats per a identificar.

* En relacié als aclariments demanats a I'empresa ADESMA:

L'empresa informa de la concrecié demanada sobre quin coordinador realitza una
determinada tasca (on constava coordinadors), i aclareix la informacié sobre la
periodicitat de unes determinades visites domiciliaries i reunions.

L'empresa aporta els CV per identificar, segons els documents adjuntats préviament,
quins son els professionals que realitzaran les funcions de coordinadora directiva i
coordinadora técnica que adscriuen al servei del municipi.

Respecte a les referencies a diferents administracions publiques que apareixen en alguns
apartats del projecte, I'empresa informa que es tracta d’errors de transcripcid i que la
transcripcié correcta és Ajuntament de Salou.
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= En relaci6 als aclariments demanats a I'empresa AYUDA FAMILIAR CASTELLON

L'empresa informa que la coordinadora d’empresa i la coordinadora d’Ajuda Familiar
Castellon que s'anomenen en el projecte son figures diferents (afegeixen informacié de
les funcions generals de cadascuna i de la dedicacié de jornada al servei del municipi de
la coordinadora d’empresa).

Tot i I'aclariment que aporta I'empresa respecte a les figures de coordinacid, en alguns
apartats del projecte presentat no es pot apreciar la distincié entre aquestes dues figures
(Per ex.: pag 26.“La Coordinadora de la empresa informara al usuario del dia y la
hora...Y visitara al usuario junto a la auxiliar el primer dia, para presentarle a la
trabajadora, explicarle el Servicio....y entregarle el Dossier...,- pag.28. “Al inicio dels
Servicio la Coordinadora de Ayuda Familiar acudird junto a la auxiliar a una primera visita
a casa del usuario para presentarle a la trabajadora y entregarle un Dossier...)

L'empresa identifica les professionals que anomenen coordinadora d'‘empresa i
coordinadora de Ayuda Familiar Castellén, relacionant-los amb els CV adjuntats
préviament.

Es fa constar expressament que cap la documentacié presentada per ambdos licitadors, en
cap cas altera ni modifica aquella ja presentada en el sobre nim. 2.

S'exposa a continuacid l'avaluacié de les propostes tecniques presentades, pel que fa als
criteris i subcriteris que depenen de judici de valor, establertes en el Plec de Clausules
Administratives Particulars.

1. Planificacio i organitzacio del servei (puntuacio maxima 25 punts)

1.1. Descripcio dels procediments, protocols, sistemes de gestio, de documentacio
i de circuits interns, per al desenvolupament del servei (a partir de la recepcio de
I'encarrec del servei) (puntuacid maxima 10 punts)

Les dues empreses licitadores exposen sistemes per al seguiment del desenvolupament de la
prestacid del servei. Aixi mateix, ambdues disposen del suport d’'un programa informatic
especific de gestié del SAD.

ADESMA
El projecte descriu ordenadament els processos de la prestacio del servei, exposant la
planificacié en diferents fases amb les actuacions corresponents. Es important I'avaluacié

periodica que s'exposa de les diferents accions, amb la presentacié d’estandards de qualitat i
dels diferents indicadors per al seu seguiment.
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S’informa de la documentacié basica associada a la prestacié del servei, i dels procediments
d’actuacié del personal d'atencié directa. Informen, en genéric, de Protocols importants com
els seglients: ‘Urgencies al sad’, ‘Primera visita de presentacié del servei’, ‘Presentacio
del/de la treballador/a d'atencid directa’, ‘Visita de seguiment dels casos’, ‘Custodia de claus’,
'Manual d'acollida’, etc.

Es redueix el termini indicat al Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) per a la data d'inici del
servei, ja que lI'empresa informa d'un termini maxim de 3 dies per als serveis d'atencié
personal, des de I'assignacid del servei, i de 24 hores per al primer contacte telefonic amb la
persona usuaria, en els serveis ordinaris.

Es valoren favorablement els segilients aspectes, en implicar un valor afegit en la prestacié
del servei: abans de l'inici del servei es realitzen dues visites domiciliaries de la coordinadora
técnica amb objectius diferenciats; la coordinadora directiva també és present en els serveis,
realitzant al menys una visita domiciliaria anual; la presentacié inicial de la professional
d'atencié directa assignada es realitza juntament amb el del/de la professional substitut/a
corresponent, per a les supléncies que puguin caldre.

Puntuacio: 8,75

AYUDA FAMILIAR

En el projecte s'informa en general dels processos en el desenvolupament de la prestacio del
servei. L'empresa exposa que dins el marc del Pla de Qualitat per al seguiment i control de la
prestacio del servei, disposa dels documents que recullen procediments importants, entre
d‘altres, informen amb els objectius respectius, de ‘Gestid de la documentacié i registres’,
‘Comunicacio, * Gestié de personal’, ‘Planificacio i realitzacié del servei’ etc., i de Manuals com
el de ‘Qualitat’ i el de ‘LOPD’. Cal esmentar, en particular, el protocol de 'Custodia de claus',
el “Manual de I'Auxiliar” que recull els protocols d'actuacié del personal d'atencié directa, i el
que anomenen ‘Protocol d'actuacié en els serveis d'ajuda a domicili en organismes publics'.

Destaca que I'empresa disposa de nombrosos Protocols, fet que indica una sistematizacié
important dels diferents processos i actuacions; a més, exposa una relacid completa dels
models de suport documental més importants en el desenvolupament de la prestacié del
servei.

Es redueix el termini maxim establert al PPT per a la data d'inici del servei des de I'assignacié
del servei; I'empresa informa que el servei s'iniciara abans de 36 hores.

La informacié d’aquest subcriteri no consta en el projecte de 'empresa en un apartat segons
I'ordre relacionat en el PCAP, com ja s’ha esmentat anteriorment, i la informacid per a la
valoracio s'ha extret dels apartats del projecte amb contingut relacionat; aquesta presentacié
dispersa es puntua menys favorablement, en concret en aquest apartat en tractar-se de un
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subcriteri considerat central en la informaci® demanada sobre l'organitzacid i gestié del
servei.

Puntuacio: 7,75

1.2. Descripcio dels sistemes de coordinacio previstos a diferents nivells amb
I’Ajuntament: de direccio, de gestid, i técnica per al seguiment dels serveis.
(puntuacié maxima 6 punts)

Dels projectes d'ambdues empreses es valora positivament el seglients aspectes:

Detallen, en particular, la coordinacid técnica amb [|’Ajuntament; es preveuen les
coordinacions necessaries amb els professionals dels serveis socials municipals per al
seguiment dels plans d'atencié dels diferents serveis, i la participacié de les professionals
d’atencio directa en les reunions que calguin.

Recullen els diferents tipus dInformes, Memories, i d'altres documents que I'empresa
presentara a I’Ajuntament, amb el contingut i periodicitat adients.

Proporcionen diferents mitjans per a la coordinacié i comunicacié continuada de I’Ajuntament
amb l'empresa, amb cobertura 24 hores/365 dies.

En particular de cada licitadora s'indica el seguent:
ADESMA

Aquesta empresa fa una exposicid de la coordinaci6 amb I’Ajuntament en els tres nivells,
amb les funcions basiques previstes, i la periodicitat i objectius de les coordinacions
desenvolupats segons l'establert en el PPT.

Cal destacar que s'identifica el professional concret que exercira com a representant del SAD
de I'empresa davant de I'Ajuntament, amb el desenvolupament de les tasques corresponents
en aquest nivell.

Puntuacio: 5,75

AYUDA FAMILIAR
Les descripcions de la coordinacié directiva i de gestid amb I’Ajuntament sdn generals.

Pel que fa a la vessant de la comunicacid6 amb I’Ajuntament, s'afegeix que es realitzaran
‘Enquestes de satisfaccid a Ajuntaments’ per coneixer la valoracid dels professionals dels
serveis socials municipals.

Puntuacio: 5,25
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1.3. Sistemes i protocols especifics per a la deteccid, comunicacio i resolucio dels
diferents tipus d’incidéncies. (puntuacié maxima 5 punts)

Ambdues licitadores assignen canals suficients per comunicar els diferents tipus incidéncies a
I'empresa. Distingeixen els terminis de comunicacié a I'Ajuntament i de les respostes, segons
la tipologia o urgencia de la incidéncia, amb els informes corresponents.

ADESMA

Estableix especificament els ‘Fulls d’incidéncia’ per recollir les incidéncies en les situacions
que es considerin, a partir dels quals intervé el personal de coordinacid, per al tractament
corresponent.

Es valora important que es determina un sistema de Control d’incidéncies dels servei, per
identificar el tipus i gravetat d’'aquestes. En general, es preveuen les incidencies que es
poden produir, tant per motius d'absentisme del personal prestador del servei, com per
situacions de la persona beneficiaria del servei. S'anomenen protocols especifics, sense
detallar en general, per diferents tipus d’incidencies: No obertura de domicili; Comunicacio i
gestio d'incidéncies; Intervencions en situacions de maltractaments a les persones usuaries;
Situacions de risc per als professionals; Prevencié Covid-19; etc.

Puntuacio: 4

AYUDA FAMILIAR

Estableix el procediment de ‘Gestié d'incidencies i reclamacions’ per al tractament de les
incidencies registrades. S'informa del model d'informe d‘incidéncies i del ‘Parte d'incidencies i
reclamacions'.

Destaca que el personal d'atencié directa disposa de nombrosos protocols ‘d’Emergencia’ i
‘Especials’, amb indicacions d’actuacions en situacions de risc o urgencia per diferents
motius relacionats amb la integritat i salut de la persona atesa, amb la situacié o condicions
de I'habitatge, etc. Son importants el desenvolupament que s’exposa dels Protocols amb
pautes d'actuacions per ‘Covid-19’, ‘Conflictes que es generen en el domicili’ i per ‘Abséncia
de l'usuari’.

Puntuacio: 4,5
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1.4. Organitzacio prevista per a la prestacio del servei segons: franges horaries;
possibles canvis en I'evolucié de la demanda (numero i tipologia d’usuaris); i per
situacions d’urgéncia. (puntuacid maxima 4 punts)

ADESMA

L'empresa presenta una organitzacié completa i concreta en aquests tres ambits de la
prestacio del servei:

o Per franges horaries. Disposa de més professionals d’atencié directa en la franja horaria
del mati en la que habitualment hi ha més concentracié de serveis. Recull la prestacié
del servei en horari ordinari de 7h a 20 h, i exposa la disponibilitat de professionals
necessaris per atendre els horaris excepcionals d’horari nocturn, caps de setmana o dies
festius.

o Per possibles canvis en l'evolucid de la demanda. Preveu la possible variacié tant per
disminucié com per increment del nombre de serveis previstos, en aquest darrer suposit
estableix la contractacié de més professionals fins la cobertura de totes les sol-licituds de
nous serveis. Pel que fa als canvis per tipologia d'usuaris, estableix la incorporacié de
perfils professionals diferents per a I'atencié directa, com la contractacio, entre d‘altres,
d’un/a integrador/a social.

o Per situacions d'urgéncia. Ofereix un equip de professionals en servei de guardia de SAD
(24 hores/365 dies). Redueixen els terminis per a l'inici en els casos d'urgéencia,
concretant que serien com a maxim 16 hores per a I'atencié personal, i de 24 hores per a
la neteja de la llar; distingint, que en les situacions d'emergéncia el termini per a l'inici
seria, com a maxim, de 12 hores.

Puntuacio: 3,75

AYUDA FAMILIAR

Les actuacions que exposa I'empresa referents a I'organitzacid per franges horaries o per
I'evolucid del tipus de la demanda, sén generals:

Refereix adaptar-se a la flexibilitat horaria necessaria. Distingeix entre els horaris d’atenci6
en modalitat ordinaria de 08:00 a 22:00h (dies laborables) i la modalitat de festius o hores
extraordinaries. L'horari ordinari difereix del que es fixa en el PPT, que és de 7:00 a 20:00 h.

A nivell general, al ‘Perfil del lloc de treball’ es recull la possibilitat d'incorporar un nou perfil
de treball o de modificar-lo; consta el compromis de I'empresa de l'increment del personal
necessari amb la formacié adient, per mitja de la borsa de treball propia i també per la
derivacio de professionals dels serveis municipals.
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-Pel que fa a les situacions d'urgéncia, es garanteix la coordinacié necessaria amb diferents
canals de comunicacié permanent (24hores/365 dies). Els terminis per a l'inici dels serveis,
en els casos d'urgéncia s'informa que serien com a maxim de 48 hores, des de la recepcié de
I'encarrec, i de 24 hores per als casos considerats com d’emergéncia.

Puntuacio: 2,5

2. Organitzacio de recursos humans (puntuacié maxima 15 punts)

2.1. Organigrama a tots els nivells -assistencials, administratius,
economicofinancers, etc.- per a la prestacio del servei. Descripcio funcional de les
arees. Descripcio del personal que s’hi adscriura al contracte de I’Ajuntament:
nombre, titulacid, experiéncia professional i formacio; aixi mateix, informacioé del
temps de dedicaci6 setmanal de cadascun/a -s’adjuntara en annex els
curriculums corresponents-. (puntuacié maxima 6 punts)

ADESMA

S'informa de l'organigrama general de I'empresa, on s’integra I'area del Servei d’atencié
domiciliaria amb l'organigrama especific del personal del SAD. Es presenta una coordinadora
directiva del servei, amb formacid i experiencia professional adients, i d'una coordinadora
tecnica, amb la titulacié requerida -Graduada en treball social-. Es descriuen detalladament
les funcions i tasques que exerciran les dues figures de coordinacid, aixi com les funcions
dels diferents professionals d‘atencidé directa. Cal destacar que l'organigrama del SAD
incorpora la disponibilitat afegida d’'un equip interdisciplinari de professionals d’atencié
directa per a suport puntual al SAD.

Pel que fa al personal que prestara el servei al municipi de Salou, s’integra especificament el
nombre de treballadores familiars a subrogar, i es detalla el personal de l'empresa que
s'adscriura d‘atencid directa i indirecta. Es valora positivament que els professionals que
s’adscriuen de coordinacié directiva, de coordinacié técnica, d'atencié personal i de neteja de
la llar, son en nombre i assignacié de jornada laboral suficients per a la previsié del volum
de serveis al municipi.

Puntuacio: 5,25

AYUDA FAMILIAR
L'empresa informa de la relaci6 completa de professionals de diferents categories que

integren I'empresa. Es presenta un organigrama de SAD encapcalat per Direccié, amb dues
branques de coordinacid del SAD (servei public i servei privat), de les quals depenen
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Auxiliars de SAD i Auxiliars de neteja. Informen de una Directora de centre, amb perfil
professional adient, i de les seves funcions en general.

Es descriuen detalladament els objectius i tasques que es desenvolupen en els diferents
ambits de la prestacio del servei, exercits pels diferents professionals d'atencié directa; aixi
mateix, també, es descriuen les principals funcions de I'area de coordinacio, perod en alguns
apartats del projecte no es distingeix la diferéncia entre la figura de coordinadora d'empresa
i la de coordinadora d’Ayuda Familiar que informa I'empresa.

En relacié al personal que s'adscriura al contracte de I’Ajuntament, manca la descripcié
completa al respecte. Les figures de coordinacio disposen d’experiéncia en I'ambit i del perfil
de formacid requerit -titulacié de Grau en Treball social-. Respecte a la resta de professionals
que s’hi adscriuran, no es pot valorar la idoneitat pel que fa al nombre i jornada laboral
dedicada al servei de Salou, ja que manca aquesta informacio.

Puntuacio: 4

2.2. Sistemes de coordinacid, supervisid i suport técnic per als professionals
d’atencio directa. (puntuacié maxima 6 punts)

Les dues empreses exposen diversos sistemes per a la supervisid i suport de les funcions del
personal d‘atencié directa: visites domiciliaries de la coordinadora durant la prestacié del
servei, diferents canals telefonics i telematics per a la comunicacié continuada, etc..; tasques
a la vegada supervisades pel personal de direccid. Disposen, també, com a eina de suport
per a la coordinacié i seguiment , de les diferents aplicacions d’'un programa informatic
especific de gestid, que inclou control presencial. Ambdues estableixen reunions de
coordinacié amb caracter periodic, o quan es requereixin, amb el personal d'atencié directa,
perd manca l'exposicio de la metodologia d’aquestes reunions de coordinacio.

ADESMA

Es valora important que l'empresa fixa reunions individualitzades de seguiment de la
coordinadora técnica amb cada professional, amb una periodicitat mensual per als
professionals d’atencid personal, i bimensuals amb el personal de neteja de la llar. Pel que fa
a les reunions grupals, no s'informa de periodicitat.

L'empresa especifica la disponibilitat d’'una supervisora de casos per a assessorament;
també es considera com a valor afegit al suport del personal en el desenvolupament de la
seva tasca, la prestacié d’un servei d'atencid psicologica amb sessions individuals, adrecat als
diferents professionals del SAD que ho sol*licitin.

Puntuacio: 5,5
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AYUDA FAMILIAR

L'empresa exposa en generic reunions de coordinacid amb els professionals d'atencid
directa; s'estableixen reunions periodiques de seguiment mensuals de la coordinadora amb
el personal d'atencid directa.

Puntuacio: 5

2.3. Programa de formacié especific per al personal, que garantem la formacio
continuada i les necessitats formatives detectades. (puntuaciéo maxima 3 punts)

Les dues empreses, des dels departaments corresponents, desenvolupen Plans de formacio
continuada per al personal, a partir de les necessitats de formaci6 valorades i detectades per
diversos sistemes. Estableixen diferents nivells de formacid o competéncies a assolir; i
disposen de procediments per al seguiment i avaluacid de limpacte de les activitats
formatives. Integren la formacid particular per al personal de nova incorporacid. Presenten
un calendari complet de formacid anual amb activitats especifiques adrecades als
professionals que presten el SAD.

ADESMA
Puntuacio: 3

AYUDA FAMILIAR
Puntuacio: 3

3. Sistemes de qualitat (puntuacié maxima 9 punts)

3.1. Sistemes de control de qualitat en I'atencid a les persones beneficiaries: de
valoracio de la satisfaccié del servei per part de lI'usuari; i de control i gestioé de
suggeriments, queixes i disconformitats. (puntuacié maxima 5 punts)

Les dues empreses disposen d'un sistema estandard de valoracié de la satisfaccié del servei
per part de l'usuari basat en un qlestionari, que es proporciona a la persona usuaria o
familiar, per recollir el grau de satisfaccid en diferents aspectes del servei rebut; per al seu
analisi posterior i proposta de mesures de millores.

Ambdues disposen de figures professionals responsables de Qualitat i de Tractament de
queixes i suggeriment.

ADESMA

L'empresa disposa del Protocol de gestid de queixes i suggeriments. En particular, es
proporciona a la persona/familia Fulls de queixes i reclamacions; una vegada recollits i
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registrats aquests per diferents suports, es gestionen per donar resposta a totes les
queixes/no conformitats i suggeriments rebuts. En el projecte s'informa especificament dels
terminis per donar resposta, segons la gravetat de la reclamacio.

Puntuacio: 4,5

AYUDA FAMILIAR

En el Pla de qualitat I'empresa estableix uns Indicadors de gestid, per al seguiment i
valoracié de diferents ambits de la prestacid del servei, entre els quals es troben I'analisi
periodic dels indicadors sobre la puntuacié de satisfaccié dels usuaris i sobre el nUmero de
reclamacions dels usuaris. L'empresa Informa que disposa del certificat 1SO 9001:9015.

En relacié al tractament de suggeriments, queixes i disconformitats, I'empresa informa,
sense detallar els processos, que disposa d'un Procediment de gestié d'incidencies i
reclamacions (referit en el punt 1.3); per registrar, analitzar i resoldre les reclamacions amb
les accions necessaries, informant a les parts implicades.

Puntuacio: 4,5

3.2. Mecanismes de comunicacido amb les persones usuaries: continguts i formats
per a comunicar les caracteristiques i condicions del servei; i sistemes i mitjans
per a garantir la comunicacié fluida de la persona/familia usuaria amb els
professionals i I'empresa. (puntuacié maxima 4 punts)

Al marge de la comunicacié directa amb els professionals d’atencié domiciliaria, les dues
empreses estableixen canals de comunicacié de les persones usuaries amb el personal de
coordinacid, pels sistemes de seguiment establerts, principalment visites domiciliaries i
trucades telefoniques. Aixi mateix, ambdues informen de diversos canals disponibles per a la
comunicacié de la persona usuaria amb l'empresa, incloent un servei permanent 24h
d'atencio telefonica.

ADESMA

Es valora positivament la informacié detallada sobre les caracteristiques del servei que
I'empresa comunica a les persones usuaries, resultant uns continguts complets. Abans de
I'inici del servei, la coordinadora tecnica informa a la persona/familia de les condicions
particulars del seu servei (horaris, tasques,...), amb l'entrega de la documentacié individual
corresponent. Tambe s'informa, entre d'altres, dels sistemes i canals de comunicacié amb
I'empresa, dels drets i deures dels usuaris, del Codi Etic, de diversos protocols i procediments
(comunicacié de queixes i suggeriments, prevencid de malalties infeccioses, etc.); informaciod
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recollida principalment en un Dossier que se li entrega a la persona usuaria en format paper
i per mitja d'aplicaci6 informatica.

L'empresa refereix formats d'informacié adaptables a les caracteristiques de comprensié de
la persona usuaria, informacié d'un Protocol d'Acollida, i I'aplicacid informatica especifica per
a les families.

Puntuacio: 3,75

AYUDA FAMILIAR

En referencia als continguts i formats, I'empresa aporta informacié de caracter general.
S’exposa que abans de l'inici del servei, la coordinadora explica a la persona/familia usuaria
les caracteristiques del servei, les tasques a realitzar, els horaris previstos, etc., aixi com del
procediment per reprendre un servei suspes temporalment; i se li fa entrega del 'Dossier del
drets i deures de |'usuari'.

Puntuacio: 3,25

Conclusio:

En el quadre seglient es detalla la puntuacid assignada a cada subcriteri:

Subcriteri ADESMA AYUDA FAMILIAR

1.1 (fins a 10 punts) 8,75 7,75
1.2 (fins a 6 punts) 5,75 5,25
1.3 (fins a 5 punts) 4 4,5
1.4 (fins a 4 punts) 3,75 2,5
2.1 (fins a 6 punts) 5,25 4
2.2 (fins a 6 punts) 5,5 5
2.3 (fins a 3 punts) 3 3
3.1 (fins a 5 punts) 4,5 4,5
3.2 (fins a 4 punts) 3,75 3,25
Puntuacio total 49 44,25 39,75
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