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ORDEN DE INICIO
EXPEDIENTE P.A. SA HUPA 65/24

e Objeto del contrato

Este contrato tiene por objeto el SERVICIO DE REALIZACION DE EVALUACION DE LA PERCEPCION DE LA
SATISFACCION Y EXPERIENCIA DE LOS USUARIOS EN EL HOSPITAL UNIVERSITARIO PRINCIPE DE ASTURIAS

e Existencia de necesidad

La Direccién de Gestion y la Coordinadora del Servicio de Calidad del Hospital Universitario Principe de
Asturias, actuando como odrgano promotor de la presente contratacidn, constata la existencia de la
necesidad de llevar a cabo la evaluacidn de la satisfaccién, mediante encuestas, de los usuarios del Hospital
Universitario Principe justificAndose su necesidad por los siguientes motivos:

La satisfaccidén y experiencia de los usuarios con la asistencia sanitaria constituye un indicador importante
de la calidad de los servicios sanitarios, por lo que conocerla y realizar un seguimiento de la misma es
fundamental para poder detectar dreas de mejora. El andlisis de resultados del estudio permite detectar
aspectos susceptibles de mejora y promover lineas de actuacidn en consonancia con los objetivos
institucionales relacionados con la gestidn de la calidad en el marco de un ciclo de mejora continua.

La medicion sistematica de la satisfaccion de los usuarios del Servicio Madrilefio de Salud (SERMAS) se
realiza de forma centralizada desde el afio 2008 en los ambitos de atencion primaria, hospitalaria y del
SUMMA 112, a través de un estudio de evaluacidn anual mediante encuestas. En concreto en hospitales se
realiza en 4 segmentos: hospitalizacién, consultas externas, urgencias y cirugia mayor ambulatoria, y la
muestra por hospital es muy limitada.

Las herramientas de recogida de datos digitales interactivas permiten dotar al proceso de realizacién y
analisis de encuestas de una mayor participacién, una mediciéon continua y en tiempo real y de flexibilidad
espacial que permite segmentar los datos. Ademas, estas herramientas resultan muy atractivas desde el
punto de vista del paciente, por ser faciles de usar, nada intrusivas e introducir un componente ludico. Los
datos recabados con este sistema y su andlisis automatizado facilitan el desarrollo de acciones de mejora en
los servicios prestados que a su vez repercute positivamente en la percepcién de la calidad de dichos
servicios por parte del paciente y sus familiares.

La justificaciéon de la adquisicion de este servicio viene motivada por varias razones. Por un lado, la
creciente participacion activa de los y las pacientes junto con el paradigma de la atencién sanitaria de
calidad centrada en las personas, propicia el planteamiento de formas de interaccién y comunicacion de la
mano de las tecnologias de informacidon y de comunicacidon que deben ser integradas en este enfoque
humanistico y estar al servicio de la humanizacion de la atencion. Por otro lado, la estrategia del centro de
la mejora de la calidad asistencial desde 2008 mediante la implantacion de sistemas de gestion de calidad
certificados y/o acreditados en diferentes servicios del hospital para su implementacién y reconocimiento
externo. Uno de los requisitos es conocer y evaluar la satisfaccion de los usuarios de forma segmentada y
periddica, para establecer acciones de mejora y poder realizar un seguimiento de las mismas. En este
sentido, el SERMAS establecié como linea estratégica el desarrollo del Plan de Humanizacidn en los centros,
que precisa para el desarrollo de las actividades del Comité de Humanizacién y Calidad Percibida apoyo en
la evaluacidén de la satisfaccién de los usuarios segmentada que detecte areas de mejora y evalle la
implantacién de las mismas.

Para conseguir los anteriores objetivos y analizar la experiencia de los pacientes que son atendidos en
diferentes puntos asistenciales del hospital y otros centros dependientes, y al objeto de integrarla en el
proceso de mejora de la organizacién hay que conseguir un sistema que de voz a los pacientes en tiempo
real, cercano a cada una de las experiencias, para poder identificar dreas de mejora al instante y
transformar su experiencia relacionadas con dimensiones como la informacidn, el trato, el confort, la
intimidad, la confidencialidad, etc, por lo que como herramienta de medicidn se utilizaria un canal estable
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de captura del feedback, con el fin de maximizar la participacion y obtener el mejor feedback cualitativo.
Los datos recabados con este sistema y su andlisis automatizado facilitan el desarrollo de acciones de
mejora en los servicios prestados que a su vez repercute positivamente en la percepcién de la calidad de
dichos servicios por parte del paciente.

Para ello, frente a métodos tradicionales (encuestas en papel o telefénicas) con baja participacion o
muestras reducidas y con obtencién de resultados tardios se necesita un sistema avanzado con modelos de
encuestas digitales rapidas que optimice recursos, permita a los equipos dedicar su tiempo a analisis y
acciones de mejora, fomente una alta participacidn de los pacientes y mida la satisfaccion al momento con
resultados en tiempo real para reaccionar inmediatamente.

e Justificacidon del Procedimiento

Se considera sistema iddneo el procedimiento abierto simplificado abreviado, en aplicacidn de los articulos
131.2, 145., 146.1 y 159 de la LCSP, conforme a los términos y requisitos establecidos en dicho texto legal

La eleccidn del procedimiento abierto se realiza de conformidad con el articulo 116.4 de la LCSP con el fin
de promover la mayor transparencia y concurrencia posibles, teniendo en cuenta su cuantia y que el objeto
del contrato posibilita que todo empresario interesado pueda presentar proposiciones sin que existan mas
limitaciones que los requisitos generales para contratar.

e Justificacion de los criterios de valoracion de las ofertas

Atendiendo al contenido del articulo 145 de la LCSP se establecen los siguientes criterios de valoracion de
ofertas por considerarse idoneos para la adjudicacion del contrato a la oferta que represente la mejor
relacion calidad/precio atendiendo a la naturaleza de este y a la salvaguardia del principio de
proporcionalidad.

= Criterios relacionados con el coste de la proposicidn y en consideracion del precio: 45 %

= (Criterios cualitativos evaluables mediante férmulas: 55 %

e Justificacion de la eleccidn de los criterios de desempate

En base a lo dispuesto en el articulo 147 de la LCSP, se establecen los siguientes criterios a aplicar, en el
caso de que, una vez utilizados los criterios de adjudicacidn previstos, dos o mas proposiciones estuvieran
empatadas:

Los establecidos en la Cldusula 14 del Pliego de Clausulas Administrativas particulares.

e Condiciones Especiales de Ejecucion

Atendiendo al contenido del articulo 202 de la LCSP es condicion especial de ejecucién el cumplimiento de
las dos condiciones siguientes:

a) El licitador propuesto para la adjudicacién debera acreditar mediante declaracion responsable que la
empresa tiene adoptadas medidas para la promocion de reciclado de productos y el uso de envases
reutilizables.

b) Deberd acreditar mediante declaracién responsable que garantiza la seguridad y la proteccion de la
salud en el lugar de trabajo y cumple con los convenios colectivos sectoriales y territoriales aplicables.

Asimismo, se compromete a acreditar el cumplimiento de la referida condicién ante el érgano de contratacion
cuando sea requerido para ello. A los efectos de comprobar el cumplimiento, el responsable del contrato
podra hacer uso de las facultades de comprobacion de la declaracién responsable, y requerir al efecto, si lo
considera necesario, la presentacion de los correspondientes justificantes documentales.
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La condicion establecida tendra, a efectos de lo dispuesto en el articulo 202, apartado 3 de la LCSP, el caracter
de obligaciones contractuales esenciales, siendo, su incumplimiento, causa de resolucion segun lo dispuesto
en la letra f) del articulo 211.

e Plazo de ejecucion

12 meses

e Valor estimado del Contrato y método de estimaciéon del mismo

El valor estimado es de 51.000,00 euros. Se ha tenido en cuenta para su cdlculo el importe total de la base
imponible del presupuesto de licitacién mas el importe de la base imponible de las posibles prérrogas.

e Presentacion de proposiciones por medios electrénicos

Las ofertas se presentardn utilizando medios electrdnicos, conforme el punto 12 de la cldusula 1.
En el Portal de la Contratacién Publica de la Comunidad de Madrid (URL (https://contratos-
publicos.comunidad.madrid/) se ofrece la informacion necesaria y el acceso al sistema de licitacion

electrénica que debe utilizarse. Para la presentacion de ofertas por medios electrénicos deben tenerse
en cuenta las indicaciones de la clausula 11 del pliego de cldusulas administrativas particulares.

El Director Médico por vacante del/a Director/a Gerente del Hospital Universitario Principe de Asturias,
en virtud de las atribuciones conferidas por la Resolucion de 13 de septiembre de 2021, de la
Viceconsejeria de Asistencia Sanitaria y Salud Publica y Direccidon General del Servicio Madrilefio de
Salud de delegacién de competencias en materia de contratacion y gestion econdmico-presupuestaria
(B.0.C.M. n2222 de 17/09/2021),

RESUELVE

ORDENAR el inicio y la tramitacion del expediente de contratacién de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 116 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, para la
realizacion de evaluacion de la percepcion de la satisfaccién y experiencia de los usuarios del Hospital
Universitario Principe de Asturias, cuyo presupuesto base de licitacion asciende a 20.570,00 euros IVA
incluido (Base Imponible 17.000,00 €; IVA 3.570,00 €).

En Alcald de Henares

EL/LA DIRECTOR/A GERENTE DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO PRINCIPE DE ASTURIAS
P.V. EL DIRECTOR MEDICO

Firmado digitalmente por: CABEZA ALVAREZ MANUEL RAMON
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