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JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

INFORME TECNICO DE VALORACION DE LOS CRITERIOS DE JUICIO DE VALOR DEL EXPEDIENTE
DE CONTRATACION DE SERVICIOS DENOMINADO “SERVICIO DE APOYO Y ATENCION
PSICOLOGICA PARA JOVENES EN LA COMUNIDAD DE MADRID” A ADJUDICAR POR
PROCEDIMIENTO ABIERTO CON PLURALIDAD DE CRITERIOS

A) OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del presente contrato es la configuracion de un servicio especializado de apoyo y
asistencia psicoldgica a jovenes residentes en la Comunidad de Madrid, con edades
comprendidas entre los 14 y los 30 afios, de caracter inmediato e individualizado, no presencial,
mediante teléfono, sistema de videoconferencia y de mensajeria instantanea, que incluye
realizar un seguimiento individualizado de cada caso asi como las derivaciones oportunas a los
recursos especializados de intervencién rapida de los servicios publicos de emergencia de la
Comunidad de Madrid, tales como el 112 y el 012 Mujer, entre otros.

B) PRESUPUESTO DE LICITACION

El presupuesto base de licitacion es de seiscientos diez mil novecientos cincuenta y cuatro euros
con setenta y nueve céntimos (610.954,79 €).

C) CRITERIOS DE ADJUDICACION SOMETIDOS A JUICIOS DE VALOR Y NO EVALUABLES
MEDIANTE FORMULA

El Apartado 9.3 de la cldusula primera del PCAP establece como criterios de adjudicacion
sometidos a juicio de valor los siguientes:

1. DESARROLLO DEL PROTOCOLO DE ATENCION PARA JOVENES. Hasta 8 puntos.
Se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

Recepcidén de la llamada y locucién inicial, asi como descripcién y desarrollo de las
distintas fases de la atencidn psicolégica a jévenes (recepcion, valoracién, intervencion,
derivacion y seguimiento), adecuadas a las diferentes situaciones por las que atraviesan
los jévenes.

- Se valorard, entre 0 y 5 puntos, la claridad y concrecién en la identificacién,
definicidn y desarrollo de las distintas fases.

- Sevalorard, entre 0y 3 puntos, la adecuacidn del protocolo a diferentes situaciones
de los jovenes que puedan suponer la activacidn de un sistema de recursos ante
situaciones de emergencia o necesidad, o la necesidad de comenzar un seguimiento.

2. DESARROLLO DEL PROTOCOLO DE ATENCION A FAMILIARES Y PROFESIONALES. Hasta
5 puntos.

Se tendran en cuenta los siguientes aspectos:
Recepcién de la llamada y locucién inicial, asi como descripcién y desarrollo de las
distintas fases de la atencién psicolégica a familiares y profesionales (recepcidn,
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valoracion, intervencién, derivacidn y seguimiento), adecuadas a las diferentes
situaciones que puedan plantearse.

- Se valorard, entre 0 y 3 puntos, la claridad y concrecién en la identificacidn,
definicidn y desarrollo de las distintas fases.

- Sevalorard, entre 0y 2 puntos, la adecuacidn del protocolo a diferentes situaciones
que puedan suscitarse por parte de familiares y profesionales.

3. DESARROLLO DE PROTOCOLOS ESPECIFICOS. Hasta 3 puntos.

Tendra en cuenta la adecuacidn a casos concretos de especial atencion psicoldgica y/o
de especial gravedad, su descripcidn y desarrollo.

Se valorara, entre 0 y 3 puntos, la identificacién adecuada y la viabilidad en su
implantacién de los protocolos que pudieran surgir derivados de estas conductas
especificas.

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE COORDINACION INTERNO Y EXTERNO CON OTRAS
INSTITUCIONES Y RECURSOS PUBLICOS. Hasta 5 puntos.

En este apartado, se valorard la concrecion vy justificacion de los diversos servicios y
recursos internos de atencion psicoldgica y/o de atencidn a colectivos especificos tanto
en el dmbito social como sanitario, propios de la Administracién de la Comunidad de
Madrid, con los que se debe establecer protocolos de colaboracién especificos para
derivaciones de asistencias o establecimiento de pautas de actuacién comunes, lo cual
se valorara con un méximo de 2,5 puntos.

Del mismo modo, se valorara la concrecién y justificacién de un analisis de los servicios
y recursos de atencion psicolodgica y/o de atencidn a colectivos especificos externos a la
Comunidad de Madrid con los que se recomienda crear protocolos de colaboracidn, asi
como el conocimiento que se exponga, en la justificacion, del funcionamiento de cada
uno de ellos. Lo cual se valorard con un maximo de 2,5 puntos.

ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE EVALUACION DETALLADO. Hasta 3 puntos.

Valorandose el grado de desarrollo de su disefio, asi como la adecuacién de los
indicadores, procedimientos y herramientas de evaluacidn propuestos y la inclusién de
un modelo de estudio del grado de satisfaccién de los usuarios.

RECURSOS DE APOYO A LA PRESTACION DEL SERVICIO. Hasta 2 puntos.

Se valorara con un méaximo de 1 punto la disponibilidad de un gabinete juridico que
asesore a los profesionales en materia de proteccidn de datos, asi como en cémo debe
ser su actuaciéon ante determinadas situaciones que, por la gravedad de las
circunstancias, requieran de la derivacidn a servicios especificos, de seguridad o de
emergencia sanitaria, siempre con el visto bueno de la Comunidad de Madrid.

Se valorara con un maximo de 1 punto la disponibilidad de medios tecnolégicos que
supongan un valor afadido que repercuta en una mejora en la prestacion del servicio,
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tales como mecanismos de inteligencia artificial de respuesta inmediata, de medicién
de los tiempos de espera, de segmentacion de consultas dentro del equipo de
profesionales o de mediciéon de la satisfaccion del joven/profesional, con caracter
inmediatamente posterior a la prestacidn del servicio.

D) PROPOSICIONES RECIBIDAS PARA SU VALORACION

e FUNDACION AMIGO, G81454969.

e EULEN SERVICOS SOCIOSANITARIOS S.A., A79022299.

e DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L., B80185838.
e STIMULUS ESPANA S.L., B85495463.

e INSTITUTO SAFMAN S.L., B86965936.

E) ANALISIS Y VALORACION TECNICA DE LAS PROPOSICIONES

DESARROLLO DEL PROTOCOLO DE ATENCION PARA JOVENES. Hasta 8 puntos.

Se tendran en cuenta los siguientes aspectos:

Recepcidn de la llamada y locucién inicial, asi como descripcion y desarrollo de las distintas fases
de la atencién psicolégica a jovenes (recepcidon, valoracion, intervencion, derivacion vy
seguimiento), adecuadas a las diferentes situaciones por las que atraviesan los jovenes.

- Se valorard, entre 0 y 5 puntos, la claridad y concrecién en la identificacion,
definicidn y desarrollo de las distintas fases.

- Sevalorard, entre 0y 3 puntos, la adecuacidn del protocolo a diferentes situaciones
de los jovenes que puedan suponer la activacidn de un sistema de recursos ante
situaciones de emergencia o necesidad, o la necesidad de comenzar un seguimiento.

FUNDACION AMIGO.

La propuesta presentada define en su punto 2, el funcionamiento del servicio, en cumplimiento
de “como versa en el pliego de condiciones técnicas que deben regir el presente contrato del
Servicio de Prevencion y Tratamiento de la Violencia Filio-Parental en las Islas Baleares”.
Entendemos que se trata de un error, ya que es un desarrollo puramente tedrico que, de inicio,
lleva a confusidn, pero luego concreta al iniciar el apartado 3.2 de Protocolos.

El protocolo de atencién para jovenes, asi como el protocolo de atencién a familiares y
profesionales tienen un planteamiento muy similar, con las mismas fases, de escaso desarrollo,
muy parecidas en su contenido, con una leve diferenciacién en la definicién de objetivos, y
estructurando en ambos casos las fases entre situaciones de riesgo alto, medio y bajo. Las
preguntas de valoracién de la situacidn, extraidas del punto modelo terapéutico de intervencion,
tampoco difieren en el caso de los tipos de publico, si bien se valora positivamente en el caso
del protocolo de atencién a jovenes la concrecion establecida para cada uno de estos tres
supuestos en cuanto a los plazos de seguimiento de los casos. Por ello, en este primer punto del
apartado 3.1 se da una puntuacién de 2 puntos.
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En el segundo punto del mismo apartado, adecuacion del protocolo a diferentes situaciones de
los jovenes que puedan suponer la activacidn de un sistema ante situaciones de emergencia o
necesidad, menciona cuatro pautas tedricas de manual en situaciones de riesgo alto, y alude a
la derivacion de los recursos de emergencia sin decir cuales son. Por tanto, no existe adecuacion
a las diferentes situaciones de los jévenes, y sin aplicacién practica ninguna. La puntuacion en
este punto es de 0 puntos.

EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.
El desarrollo del protocolo de atencién para jévenes contempla las fases de:

- Recepcién de la llamada y locucién inicial (diferenciando claramente entre los tres canales
entre la locucién dentro y fuera del horario de prestaciéon del servicio y mejorando las
condiciones establecidas en el pliego, con un compromiso de tiempo de espera no superior a
2,5 minutos). Destaca en esta primera fase la utilizacién de la aplicacién Genesys, que unifica
todos los canales en una Unica central virtual inteligente, garantizando el maximo nivel de
seguridad con la certificacion en el Esquema Nacional de Seguridad nivel alto.

- Atencidn por el/la profesional y encuadre de la intervencion.

- Diferencia claramente entre la valoracidn de situaciones urgentes (de intervencién inmediata
o0 casos complejos y urgentes) y situaciones no urgentes.

- Establece diferentes protocolos de actuacién en la intervencidn: general de intervencidn, de
desahogo emocional, en situaciones de estrés académico o laboral o situaciones de acoso, de
intervencién preventiva. Todos estos protocolos incluyen planes de accién personalizados para
cada caso y cumplen con las pautas de actuacién establecidas por organismos como la
Asociacion Espafiola para la Prevencion del Acoso Escolar y el Colegio Oficial de la Psicologia de
Madrid, ademas de ser permanentemente actualizados conforme a la nueva normativa para lo
que se implantan planes bimensuales formativos de reciclaje al personal.

- Seguimiento, evaluacién de impacto y cierre del caso. El seguimiento se contempla como una
medida opcional y voluntaria para la persona, y se subraya que no constituye un proceso
terapéutico prolongado, sino el realizar un contacto puntual para verificar la evolucién positiva
de la persona y su situacion. Durante este seguimiento, se evalla el impacto de las
intervenciones realizadas, concluyendo con el cierre del caso en determinados supuestos. Una
vez cerrado el caso, “bajo ninglin concepto se establecera limites de atenciones, lo que significa
gue, aunque se cierre el caso por la tematica tratada, podra volver a contactare ante recaidas o
nuevas tematicas sin ningln tope establecido.

Se valora en el primer apartado la propuesta presentada, en cuanto a la claridad y concrecion
en la identificacidn definicién y desarrollo de las distintas fases con un total de 5 puntos.

En el apartado de la adecuacion del protocolo a derivaciones ante situaciones de emergencia o
necesidad, se valora con 3 puntos, por la concrecion tanto en los servicios de emergencia (112

y 012 Mujer) como de la informacidn detallada a proporcionar a cada uno de ellos.

Por tanto, el total es de 8 puntos.
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DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

Con caracter general, tanto en el desarrollo del protocolo de atencién para jévenes como para
familiares y profesionales se establece una diferenciacién entre dos tipos de psicélogos:
especializados en casos de sintomatologia leve o en la derivacién a equipos de intervencién
especializada, y aquellos destinados a una intervencidn especializada de mayor intensidad. Esta
diferenciacién puede suponer una dilatacién en los tiempos de espera y, en consonancia con los
requisitos exigidos al equipo de psicélogos en el Pliego de Clausula Administrativas Particulares
en la cldusula séptima, en cuanto a los medios personales, no queda debidamente justificada
porque se exige al equipo de psicélogos una experiencia acreditable durante, al menos, 3 afios,
en intervencion psicoldgica a colectivos considerados de riesgo.

Concretamente, en el protocolo de atencidn a jovenes se fijan las siguientes fases:

- valoracién y evaluacion psicolégica, detallando los diversos focos de vulnerabilidad a analizar
en esta primera fase: trastornos emocionales, de conducta alimentaria, disociales, consumo y
adicciones, y conductas e ideaciones suicidas, entre otros.

- Intervencion. Se diferencia de un modo puramente tedrico, y sin alusiones a los servicios
propios de la Comunidad de Madrid, entre la intervencién psicoeducativa, el apoyo vy
acompafiamiento psicoemocional y la intervencion en crisis (sin mencién expresa al 112, solo en
determinados protocolos especificos).

- Seguimiento. No detalla el porqué de la deteccion de la necesidad de este seguimiento ni su
periodicidad.

- Fin de la intervencién. Supone el cierre del caso.

La definicion de este protocolo es muy tedrica, detectando cierta concrecién tan sélo en los
focos de vulnerabilidad enumerados anteriormente. El resto del protocolo podria ser aplicable
a cualquier colectivo. Por tanto, se valora con 1 punto la claridad y concrecidn en la identificacion
de las distintas fases, y con 1 punto su adecuacién a situaciones que puedan suponer la
activacién de recursos ante situaciones emergencia o necesidad, porque cita esta derivacion,
pero sin profundizar sobre el desarrollo de esta etapa.

El total en este apartado es de 2 puntos.
STIMULUS ESPANA S.L.

El protocolo de atencidn psicoldgica para jévenes, asi como el protocolo de atencidn a familiares
y profesionales, enumera las cinco fases establecidas en el PCAP. Estos dos protocolos
establecen unas vias de acceso al servicio que son aplicables posteriormente a todos los
protocolos especificos.

En la primera de las fases, recepcion de la solicitud, se establecen varios modos: a través de la
linea 900, a través de su APP/plataforma segura SCSy a través de WhatsApp. A través de la linea
900, y en horario de atencién, tras la locucién, “el joven podra elegir hablar directamente con
un psicélogo de nuestro equipo o, a través de un bot, seleccionar el motivo de su consulta”. De
tal manera, parece que el acceso al servicio via telefénica se realiza a través de un bot, sin
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especificar como se selecciona el motivo de consulta ni las preguntas de caracter personal y
especialmente sensibles que se realizaran. En cualquier caso, el paso previo a contactar con un
psicologo sera siempre via bot, y con cardcter previo a hablar con un psicélogo, se ofrece la
posibilidad de que el joven acceda a un Chatbot y le exponga el motivo de su consulta.

En la propuesta se seiala, en primer lugar, que el acceso a través de la plataforma segura SCS
se realizara a través de usuario y contraseia facilitados (no se especifica cdmo), si bien con
posterioridad sefiala que el joven “tiene que crear su propio usuario con una cuenta de correo
electrdnico y una contrasefia”. La inmediatez, nuevamente, se pierde, sin perjuicio de otro factor
también relevante, en materia de proteccidn de datos: la duda que surge en cuanto al uso, el
tratamiento y la conservacion de datos por parte del encargado del tratamiento.

El resto de fases son: valoracién inicial, intervencion psicolégica, derivacidn en caso necesario,
seguimiento y finalizacién.

En cualquier caso, dado lo expuesto anteriormente en relacién con la etapa de valoracién que
supone una pérdida de las caracteristicas esenciales objeto del contrato y de las dudas que
surgen en materia de proteccion de datos, la puntuacién en todos los criterios de esta propuesta
es de O puntos.

INSTITUTO SAFMAN S.L.

La propuesta atribuye el objeto de este contrato a las acciones impulsadas por el Ayuntamiento
de Madrid para fortalecer los recursos destinados a la salud mental y el bienestar
socioemocional en los distritos de mayor vulnerabilidad. Confunde tanto la entidad prestadora
del servicio como el ambito de aplicacién.

En el protocolo de atencidn a jévenes se establecen dos vias de acceso al servicio: a través de
llamada telefénica o a través de un chatbot con inteligencia artificial. Este chatbot se utiliza
desde un primer momento, en la fase de recepcién de la llamada y locucidn inicial, filtrando los
motivos de consulta, y realizando preguntas especialmente sensibles, fuera de lugar en un
servicio personalizado y que cuida especialmente el bienestar del usuario, como: “estoy viviendo
una situacién de violencia o abuso”, “he pensado en hacerme dafio o ya me ha lastimado”, o
“estoy en una situacion limite o de riesgo”.

Esta informatizacién, que supone que un joven, en situacion de crisis emocional, tenga que
exponer sus problemas y decidir sobre ellos ante una maquina, puede conllevar un rechazo
natural y una huida permanente del servicio. Uno de los valores fundamentales del servicio, que
es la atencidn personalizada, inmediata e individualizada, y objeto de este contrato, se pierde.

El chatbot constituye, de nuevo, una de las herramientas para que el propio joven haga una
valoracion preliminar de su situacién en la segunda fase, que condicionard la atencién que se le
dé posteriormente en el servicio.

En la tercera fase, intervencidn, el chatbot sustituye como primera alternativa en los niveles de
gravedad 2 (problema grave pero sin riesgo inminente) y 3 (problema moderado no urgente) la
labor del psicélogo, proporcionando “psicoeducacidn, ejercicios guiados y recomendaciones”.



ALR5482
BARRA LATERAL


%k h ke

Comunidad
de Madrid

Direccion General de Juventud

CONSEJERIA DE FAMILIA,
JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

En la cuarta fase, derivacion, en los casos nivel 1 (riesgo crisis/riesgo inminente) existe la
alternativa de un chatbot que “generarda un mensaje automatico explicando que su situacion
requiere atencion inmediata, proporcionando un botdn de llamada directa a los servicios de
emergencia”. De este modo, atribuye al usuario la realizacién de una posible derivacién a los
servicios de emergencia, que deberia ser Gnica competencia del psicélogo.

La quinta y ultima de las fases, seguimiento, no se realiza en todos los casos sino, Unicamente
cuando se identifique la necesidad de continuar con el contacto. Para ello, se establecen tres
criterios: usuarios con situaciéon de riesgo moderado o grave (nivel 2), usuarios que fueron
derivados a recursos externos y usuarios que expresaron la necesidad de un seguimiento.

La descripcion de todas fases del protocolo citadas anteriormente es puramente tedrica, y
mezcla etapas sin claridad. Ademas, el protocolo deja en manos del joven la toma de decisiones,
a través de Chatbot, que deben residir en el psicdlogo especializado, dada la situacién de
inestabilidad emocional y necesidad en la que el joven contacta con el servicio. Por ello, la
puntuacion en los dos apartados de este criterio es de 0 puntos.

DESARROLLO DEL PROTOCOLO DE ATENCION A FAMILIARES Y PROFESIONALES. Hasta 5
puntos.

Se tendrdn en cuenta los siguientes aspectos:

Recepcién de la llamada y locucién inicial, asi como descripcion y desarrollo de las distintas fases
de la atencion psicolégica a familiares y profesionales (recepcién, valoracidn, intervencion,
derivacion y seguimiento), adecuadas a las diferentes situaciones que puedan plantearse.

- Se valorard, entre 0 y 3 puntos, la claridad y concrecién en la identificacion,
definicién y desarrollo de las distintas fases.

- Sevalorara, entre 0y 2 puntos, la adecuacién del protocolo a diferentes situaciones
que puedan suscitarse por parte de familiares y profesionales.

FUNDACION AMIGO

Como ya se explicaba anteriormente el desarrollo del protocolo de atencién a familiares y
profesionales tienen un planteamiento muy similar al protocolo de atencién para jovenes: poca
concrecién en las fases, poca adecuacién a las diversas situaciones que pueden llevar a un
familiar o profesional a acudir a este servicio, y ninguna orientacién prdctica. Tan solo se detecta
una leve alusion a las particularidades de los dos destinatarios (familiares y profesionales), en la
medida en que, en el caso de familiares y amistades, se configura una tercera fase de
intervencién, muy parecida a la del protocolo de los jévenes, mientras que en el caso de los
profesionales se establece una tercera etapa de orientacién, mas dirigida a proporcionarles
informacién actualizada sobre modelos, técnicas y recursos disponibles a través de la
elaboracidn de un dossier de actualizacién trimestral.

En el primer punto, del criterio 3.1, claridad y concrecién en la identificacién, definicién y
desarrollo de las distintas fases, se le da 1 punto.

En el segundo punto del mismo apartado, adecuacion del protocolo a diferentes situaciones que
pudieran suscitarse por parte de familiares y profesionales, como consecuencia de la total



ALR5482
BARRA LATERAL


%k h ke

Comunidad
de Madrid

Direccion General de Juventud

CONSEJERIA DE FAMILIA,
JUVENTUD Y ASUNTOS SOCIALES

ausencia de aplicaciones tedricas y de definicion de situaciones reales, la puntuacién es de 0
puntos.

Por tanto, el total en este apartado es de 1 punto.
EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.

El protocolo de atencién a familiares y profesionales tiene las mismas fases que el protocolo de
atencidn a jévenes, pero estableciendo una clara diferenciacién en temas como el lenguaje, los
objetivos de la intervencidn por parte del psicélogo y creando protocolos especificos de
intervencién. En el caso de los familiares son estos: general, ante intoxicacién etilica o por
consumo de toéxicos, de una joven que sufre violencia de género, ante posible bullying. En el
caso de los profesionales son: ante situacién de violencia de género que no requiera activacién
de servicios de emergencia, ante posibles agresiones de violencia de género, doméstica o
general que si requiera de activacién de servicios de emergencia, en caso de autolesiones, de
deteccidn de trastornos alimentarios, y ante adicciones y nuevas tecnologias. En el desarrollo de
todos estos protocolos se observa un extenso conocimiento de los recursos propios de la
Comunidad de Madrid y del Estado.

En el primer punto, del criterio 3.2, claridad y concrecién en la identificacidn, definicién y
desarrollo de las distintas fases, se le dan 3 puntos.

En el segundo punto del mismo apartado, adecuacion del protocolo a diferentes situaciones que
pudieran suscitarse por parte de familiares y profesionales, la puntuacién es de 2 puntos.

El total, por tanto, en este apartado es de 5 puntos.

DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

El protocolo de atencidn a familiares y profesionales tiene cuatro fases:

- Valoracion y evaluacidn psicolégica.

- Intervencion.

- Seguimiento.

- Cierre.

La definicién de estas cuatro fases es puramente tedrica, aplicable de nuevo a cualquier
colectivo, sin ningln aspecto diferenciador a destacar. En la fase de seguimiento, no queda claro
en los casos de sintomatologia leve como se determina la necesidad del seguimiento, o si esta

opcion es voluntaria para el usuario o no.

En el primer punto, claridad y concrecidn, la puntuacidn es de 1 punto. En el segundo apartado,
adecuacién del protocolo a diferentes situaciones, es de 0 puntos.

El total en este apartado es de 1 punto.

STIMULUS ESPANA S.L.
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La valoracién en este criterio, en concordancia con lo expuesto en el anterior de protocolo de
atencion a jévenes, ya que mantienen una estructura y desarrollo similar, y mantienen en la
etapa de valoracién el acceso a través de la plataforma SCS, que supone una pérdida de las
caracteristicas esenciales objeto del contrato y de las dudas que surgen en materia de
proteccion de datos, es de O puntos.

INSTITUTO SAFMAN S.L.
La estructura en fases, la falta de claridad y concrecidn, y el papel del Chatbot expuesto
anteriormente en el protocolo de atencién a los jovenes, se replica en el protocolo de atencién

a familiares y profesionales, por lo que la puntuacién, nuevamente, es de 0 puntos.

DESARROLLO DE PROTOCOLOS ESPECIFICOS. Hasta 3 puntos.

Tendra en cuenta la adecuacion a casos concretos de especial atencidn psicolédgica y/o de
especial gravedad, su descripcién y desarrollo.

Se valorara, entre 0 y 3 puntos, la identificacion adecuada y la viabilidad en su implantacién de
los protocolos que pudieran surgir derivados de estas conductas especificas.

FUNDACION AMIGO
Se definen cuatro tipos de protocolos especificos:

- En caso de agresion (diferenciando entre violencia fisica, violencia sexual, violencia de
género, acoso entre iguales, 0 acoso escolar y agresiones contra profesionales).

- En caso de adicciones, sin diferencias entre los distintos tipos de adiccién.

- En caso de suicidio/autolesiones.

- De atencidn a trastornos de la conducta alimentaria.

Aunque la definicidn de estas tipologias si puede considerarse adecuada a la casuistica general,
la definicién de los protocolos es puramente teérica, y no se realiza una identificacién adecuada
en casi ninguno de los recursos de derivacidn propios de la Comunidad de Madrid a los que
acudir; por ejemplo, en el caso de violencia de género (se cita el 016 en vez del 012 Mujer), o en
caso de violencia sexual (se habla de centros especializados, sin identificar cudles) o de
adicciones (no se alude al Servicio de Adicciones Tecnoldgicas de la Comunidad de Madrid) por
lo que carecen de viabilidad para llevarlos a la prdactica. Se valora positivamente la cita al 112 en
el caso de situacion de riesgo inminente en el protocolo de suicidio/autolesiones.

Por lo tanto, la puntuacion en este apartado es de 1 punto.
EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.

Se establece una diferenciacién entre los protocolos especificos en la atencidén a jévenes y los
protocolos especificos en atencién a familiares y profesionales.

Protocolos especificos en la atencidn a jévenes: de intervencion de desahogo emocional, de
intervencién en situaciones de estrés académico o laboral, de intervencién preventiva.
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Protocolos especificos en la atencién a familiares y profesionales: de actuacidn ante intoxicacién
etilica o por consumo de téxicos, de actuacién ante una joven que sufre violencia de género y
no se requiere la activacién del servicio de emergencias, ante posibles agresiones, violencia de
género, doméstica o general que no requiere activacion de servicios de emergencia, de ideacién
suicida y de actuacién en caso de autolesiones.

Por su concrecidn, en cuanto a las situaciones prdacticas que llevan a aplicar cada uno de estos
protocolos, su detallado desarrollo, diferenciando incluso pautas de actuacién ante familiaresy
profesionales, su grado de conocimiento de recursos internos y externos de derivacién y sus
mecanismos de evaluacidn del riesgo, se le concede un total de 3 puntos.

DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

En la propuesta se valora positivamente la diferenciacién en los protocolos de accién entre
aquellos usuarios que tienen 16 afios o0 mas, y aquellos con 14 y 15 afios. Los segundos, aunque
tienen derecho a que se les informe en todo momento sobre posibles tratamientos y acciones
sociosanitarias en cualquier accién o intervencién, no estan legitimados a tomar decisiones
sobre las mismas. En este supuesto, el psicélogo tendria que hablar con un padre o tutor legal.

En la enumeracién de los diversos protocolos especificos es resefiable el establecimiento de un
protocolo “de atencidn a la salud mental en jdvenes” que tiene, entre otras fases, “la formacién
al equipo de intervenciéon en materia de salud mental para identificacidn y deteccidn precias de
alteraciones asociadas a la salud mental”. Llama la atencidn este protocolo tan especifico
cuando constituye el objeto principal del contrato, asi como la alusion a la formacién cuando el
equipo debe estar integrado por especialistas en salud mental.

El resto de protocolos especificos son: en casos de violencia de género, en casos de violencia
sexual, en casos de atencién a conductas suicidas e intentos autoliticos, en consumo de tdxicos,
violencia a la infancia y de intervencion en el ambito escolar. En este ultimo, se promueve la
colaboracién entre educadores, psicélogos, orientadores y familia para activar el protocolo de
intervencién en los centros educativos en la Comunidad de Madrid, sin aclarar cual es el papel
de que debe desempeniar el servicio durante este proceso.

Por todo lo anterior, se valora en este apartado con 2 puntos la propuesta.

STIMULUS ESPANA S.L.

Los protocolos especificos de intervencién que se definen en la propuesta son los siguientes:
en situaciones de violencia contra la mujer, violencia doméstica o en general, para el manejo
de consumos tdxicos, y de ideacion suicida.

Estos protocolos especificos se aplican tanto a jovenes como a familiares y profesionales, con
sus correspondientes particularidades, lo que supone que de manera inherente que las vias de
acceso en estos protocolos especificos son las mismas vias de acceso establecidas para los
protocolos de atencidn a jévenes y de atencion a familiares y profesionales.

Por lo expuesto anteriormente, y en consonancia con lo valorado en los dos criterios anteriores,
la puntuacidn es de 0 puntos.
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INSTITUTO SAFMAN S.L.

En cuanto a los protocolos especificos, establece 4: de intervencién en ideacidn suicida, de
intervencién en autolesiones, de intervencién en violencia de género y sexual y de intervencion
en consumo de téxicos. Por un lado, unifica dos protocolos que deberian estar separados
(violencia de género y sexual) y, por otro, realiza una descripcién escasa en todas sus fases.
Ademas, se echa en falta la existencia de protocolos especificos para casos de sintomatologia
leve o0 moderada.

A ello se suma el hecho de que estos protocolos especificos se aplican tanto a jévenes como a
familiares y profesionales, lo que supone que de manera inherente el papel desempefiado por
el chatbot en ambos protocolos y en todas sus fases, es el mismo que el que juega en los
protocolos especificos.

Por lo expuesto anteriormente, y en consonancia con lo valorado en los dos criterios anteriores,
la puntuacién es de 0 puntos.

DESCRIPCION DEL SISTEMA DE COORDINACION INTERNO Y EXTERNO CON OTRAS
INSTITUCIONES Y RECURSOS PUBLICOS. Hasta 5 puntos.

En este apartado, se valorard la concrecidn y justificacidon de los diversos servicios y recursos
internos de atencién psicoldgica y/o de atencion a colectivos especificos tanto en el dmbito
social como sanitario, propios de la Administracion de la Comunidad de Madrid, con los que se
debe establecer protocolos de colaboracidn especificos para derivaciones de asistencias o
establecimiento de pautas de actuacién comunes, lo cual se valorard con un maximo de 2,5
puntos.

Del mismo modo, se valorard la concrecién vy justificacién de un analisis de los servicios y
recursos de atencidn psicoldgica y/o de atencidn a colectivos especificos externos a la
Comunidad de Madrid con los que se recomienda crear protocolos de colaboracidn, asi como el
conocimiento que se exponga, en la justificacion, del funcionamiento de cada uno de ellos. Lo
cual se valorara con un maximo de 2,5 puntos.

FUNDACION AMIGO

En cuanto al sistema de coordinacion interno, solo cita tres organismos de la Comunidad de
Madrid: CIASI (Centro especializado de Intervencion en Abuso Sexual Infantil), las OAVD
(Oficinas de Asistencia a Victimas de Delitos) y el CIMASCAM (Centro de Atencion Integral a
Mujeres Victimas de Violencia Sexual). No se menciona la coordinacién ni la necesidad de
establecer protocolos de actuacidn con el 012 Muijer, el Servicio de Atencién a la Infancia y el
112, citandolos tan sélo en una enumeracidn de teléfonos 24 horas, punto éste que forma parte
imprescindible del objeto del contrato definido en los Pliegos de Prescripciones Técnicas
Particulares.

Dado lo anterior, se puntia el primer apartado, relacionado con los recursos propios de la
Administracién de la Comunidad de Madrid, con 1 punto.
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En cuanto a los recursos de atencién externos a la Comunidad de Madrid, se mencionan los CAl
(Centros de Atencidn a la Infancia) y los Servicios Sociales, ambos del Ayuntamiento de Madrid,
y dos recursos fuera de la Administracion; dejando de lado la existencia de los recursos estatales
con los que es necesaria una estrecha colaboracién, como el 016 y el 024. Por tanto, se puntua
este apartado con O puntos.

El total en este punto es de 1 punto.
EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.

En cuanto al sistema de coordinacidn interno, realiza una enumeracién muy completa y
exhaustiva de los recursos propios de la Comunidad de Madrid en todos los sectores (Mujer y
maternidad, adicciones, trastornos de la conducta alimentaria, soledad y migracién, entre
otros), ademas de establecer protocolos de coordinacién concretos con el 112 y con el 012
Mujer. Por ello, en este apartado se le da la puntuacién maxima, de 2,5 puntos.

En cuanto a los recursos de atencion externos a la Comunidad de Madrid, se establece una
extensa enumeracion de servicios y recursos estatales, echdndose en falta la alusion a los
recursos propios del Ayuntamiento de Madrid y de otros municipios de la regién. Por ello, se
valora la propuesta en este apartado con 1 punto.

Por tanto, el total en este apartado es de 3,5 puntos.
DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

La descripcidon de los diversos servicios y recursos internos propios de la Comunidad de Madrid
es muy completa, tanto en el ambito social como en el sanitario. Todos los recursos y servicios
enumerados en la propuesta estdn debidamente justificados. Por lo tanto, tiene la maxima
puntuacién, 2,5 puntos en este apartado.

Sin embargo, en materia de recursos externos, cita solamente dos recursos estatales: el 024 y el
016, y dos servicios de entidades: Cruz Roja (linea de atencién a la conducta suicida) y Fundacidn
ANAR. Estos recursos son correctos pero escasos. Los servicios municipales, como los CAl y los
CAD son citados en el apartado anterior, como recursos de coordinacién interna, si bien este
apartado corresponde a la Administraciéon de la Comunidad de Madrid. La puntuacién en este
apartado es de 1,5 puntos.

El total en este punto es de 4 puntos.

STIMULUS ESPANA S.L.

Los recursos y servicios de la Administraciéon de la Comunidad de Madrid estan incluidos en el
apartado de coordinacién externa (en vez de en el apartado de coordinacion interna), siendo
muy completo y concretos, tanto en el ambito social como en el sanitario, aunque se observa
alguno desactualizado, como el IMMF (Instituto Madrilefio el Menor y la Familia) que
actualmente no existe, siendo sus funciones asumidas, por la Direccion General de Infancia,

Familia y Fomento de la Natalidad. En este apartado se valora la propuesta con 2 puntos.

En cuanto a los recursos externos de cardcter publico se menciona escuetamente al teléfono
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024 vy a los servicios sociales municipales, siendo muy escasa e incompleta. En este apartado se
valora la propuesta con 0 puntos.

El total en este apartado es de 2 puntos.
INSTITUTO SAFMAN S.L.

En la propuesta confunde la coordinacion interna, ya que explica el sistema de registro de
intervenciones. En el apartado de protocolos especificos realiza una enumeracién escasa de la
red de recursos especializados, mezclando los internos con los externos, y sin especificar a qué
recurso se acude en caso de activar uno de los cuatro protocolos especificos. Por tanto, la
puntuacion este apartado es de 0 puntos.

En cuanto al sistema de coordinacion externo, establece una red de colaboracion con
instituciones y recursos publicos organizada en tres niveles, mezclando recursos externos e
internos, sin especificar a quién corresponde su gestion. Por lo tanto, la puntuacién en este
apartado es de O puntos.

El total en este criterio es de O puntos.

ESTABLECIMIENTO DE UN SISTEMA DE EVALUACION DETALLADO. Hasta 3 puntos.

Valordndose el grado de desarrollo de su disefio, asi como la adecuacidn de los indicadores,
procedimientos y herramientas de evaluacién propuestos y la inclusién de un modelo de estudio
del grado de satisfaccidn de los usuarios.

FUNDACION AMIGO

Basado en el sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001, establece un sistema de evaluacién que
integra diferentes indicadores para medir el grado de satisfaccidon del usuario del servicio a
través de la aplicacion “Crecemos”. Establece una relacién de diez cuestiones sobre las que
preguntar a, por un lado, los jévenes y, por otra parte, a los padres o familiares y/o tutores
legales, para realizar dos encuestas de satisfaccién anuales. Se echa en falta un mayor desarrollo
del procedimiento a seguir. Se valora positivamente la importancia de evaluar el clima laboral
interno, ante la presién y la naturaleza de las cuestiones tratadas por estos profesionales, para
conocer la satisfaccion de éstos con el trabajo realizado, la precepciéon que tienen de la
valoracion del mismo por el resto del equipo, y la adecuacién de su desempefio a la formacién
recibida.

Por tanto, se valora la propuesta en este apartado con 2 puntos.

EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.

Se establece un sistema de evaluacién de la calidad que se rige por cinco principios esenciales
(objetividad, validez, confiabilidad, oportunidad y practicidad), con una herramienta tecnolégica
basada en el modelo de calidad EFQM que permite determinar el grado de cumplimiento de los

objetivos, asi como identificar incidencias y procesos correctivos. Se configura un cuadro de
indicadores, cuya medicidn estadistica quedara reflejada en informes semanales, mensuales y
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anuales, que se elevardn a la Direccién General de Juventud. También se configura un programa
interno de prevencion de riesgos psicosociales para el personal interno, que incluye cuatro
sesiones anuales dirigidas a la gestidn del estrés, autocuidado y prevencion del desgaste
profesional, ademds de ofrecer servicios de apoyo psicolégica para los trabajadores vy
trabajadoras.

También se menciona, de manera escueta, la elaboracién de encuestas de satisfaccidn, sin
aparecer reflejado tipologias o nimero de preguntas, faltando el desarrollo de este instrumento
de medicién de calidad.

Por todo ello, se valora la propuesta en este apartado con 2 puntos.
DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

La propuesta establece tres tipos de evaluacién: Ex-ante, monitorizacién en la intervencion y
evaluacién ex-post. Los indicadores de evaluacién de calidad, cuantitativos y cualitativos,
asociados a cada una de estas fases estdn recogidos en una matriz de evaluacién y son
especificos seglin se trate de la etapa de recepcion de demanda inicial, la de prestacion del
servicio (diferenciacion entre los protocolos generales de atencién a jévenes y a familiares y
profesionales, y de protocolos especificos) o la etapa de cierre de la prestacion. En esta dltima
se mide el impacto, la calidad y la satisfaccion con la atencidn recibida desde el servicio a través
de la realizaciéon y encuestas. Se echa en falta una mayor concrecién y claridad en las
herramientas a utilizar, de dificil implementacion.

Se valora este apartado con 2 puntos.
STIMULUS ESPANA S.L.

La propuesta no incluye ningin mecanismo de evaluaciéon de la calidad, ni del grado de
satisfaccion. En el apartado de evaluacién, simplemente menciona el envio de informes
semanales, mensuales y de caracter anual. Por tanto, la puntuacién es de O puntos.

INSTITUTO SAFMAN S.L.

Se configura un mecanismo de evaluacidn de la satisfaccion que consiste en la realizacidn de
una breve entrevista estructurada en cuatro preguntas relacionadas con la satisfaccién con la
atencion recibida, el tiempo de espera, la claridad de la orientacién dada y el nivel de utilidad
del servicio. Se echa en falta el modelo de evaluacién basado en indicadores de impacto
seguimiento y de satisfaccién, con metodologia tanto cuantitativa como cualitativa, al que se
alude en el primer parrafo del apartado sistema de evaluacion, pero luego no desarrolla. Se
valora este apartado con 1 punto.

RECURSOS DE APOYO A LA PRESTACION DEL SERVICIO. Hasta 2 puntos.

Se valorard con un maximo de 1 punto la disponibilidad de un gabinete juridico que asesore a
los profesionales en materia de proteccién de datos, asi como en cémo debe

ser su actuacion ante determinadas situaciones que, por la gravedad de las circunstancias,
requieran de la derivacién a servicios especificos, de seguridad o de emergencia sanitaria,
siempre con el visto bueno de la Comunidad de Madrid.
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Se valorara con un méximo de 1 punto la disponibilidad de medios tecnolégicos que supongan
un valor afladido que repercuta en una mejora en la prestacién del servicio, tales como
mecanismos de inteligencia artificial de respuesta inmediata, de medicién de los tiempos de
espera, de segmentacién de consultas dentro del equipo de profesionales o de medicién de la
satisfaccion del joven/profesional, con caracter inmediatamente posterior a la prestacién del
servicio.

FUNDACION AMIGO

En cuanto a los recursos de apoyo tanto juridicos como tecnolégicos que supongan un valor
afadido en la mejora de la prestacion del servicio, se detecta una ausencia total de ambos, por
lo que la puntuacidn en los dos aspectos a valorar es de 0 puntos.

EULEN SERVICIOS SOCIOSANITARIOS S.A.

En cuanto a los recursos de apoyo a la prestacion del servicio, en materia juridica el grupo Eulen
cuenta con un gabinete propios formado por cinco juristas a disposicién del servicio, asi como
una oficina de proteccidn de datos que realiza revisiones periddicas de los servicios ofrecidos
por el Grupo para verificar el cumplimiento de la normativa en esta materia. En cuanto a la
disponibilidad de medios tecnolédgicos que supongan un valor afiadido, cuentan con dos
herramientas: Gémini, que permite analizar datos en tiempo real, priorizar casis urgentes y
generar informes automatizados, y la herramienta Notebook, plataforma de gestion del
conocimiento, coordinacidn interna, organizacion de la informacion y trazabilidad de los casos.

Se valora con 1 punto la disponibilidad de recursos juridicos, y con 1 punto la disponibilidad de
medios tecnoldgicas, por lo que la puntuacién en este apartado es de 2 puntos.

DELFO, DESARROLLO LABORAL Y FORMACION S.L.

Por un lado, DELFO cuenta, dentro de su estructura, con un area especifica de asesoramiento to
juridico y legal, asi como un delegado de proteccion de datos, que atendera las consultas
realizadas por los profesionales del servicio. Por tanto, se valora con 1 punto.

En cuanto a los medios tecnoldgicos, en la propuesta se sefiala que, en caso de que a través de
su plataforma no sea posible (sin especificar), “podremos servirnos de aplicaciones IA como
Hubspot CRM o plataformas como forms.app o Soluciones de Respuesta de Voz Interactiva”. En
ambos casos, relaciona la disponibilidad de estas herramientas exclusivamente a la evaluacion.
Por tanto, se valora este apartado con O puntos.

Por tanto, en este apartado se valora la propuesta con 1 punto.
STIMULUS ESPANA S.L.
La empresa, de acuerdo con su propuesta, cuenta con un servicio de asesoria juridica y un

departamento especifico de proteccidn de datos que puede asesorar a los profesionales en la
prestacion del servicio. Por tanto, se valora con 1 punto este primer apartado.
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En cuanto a medios tecnoldgicos, la entidad cuenta con la mencionada plataforma /APP SCS que
obliga al joven, familiar o profesional a crear su propio usuario con una cuenta de correo
electrénico y una contrasefa. No genera ningun valor anadido, solo las dudas expuestas
anteriormente en materia de proteccién de datos. Por lo tanto, se valora con O puntos este
apartado.
Por tanto, en este apartado se valora la propuesta con 1 punto.
INSTITUTO SAFMAN S.L.
En la propuesta no consta que la empresa cuente con un gabinete juridico ni con medios
tecnoldgicos que supongan un valor afiadido que repercuta en una mejora en la prestacién del
servicio, por lo que la valoracién en este criterio es de 0 puntos.
Vistas las anteriores valoraciones sobre cada uno de los apartados del PCAP sometidos a juicio
de valor y no puntuable con férmulas, se concluye el siguiente cuadro de puntuaciones:
CRITERIO 1 CRITERIO 2 CRITERIO 3 CRITERIO 4 CRITERIO 5 CRITERIO 6
PUNTUACION
LICITADORES
PROTOCOLO DE PROTOCOLODE | o\ ooo o oE SISTEMA DE SISTEMA DE RECURSOS DE TOTAL
ATENCION A COORDINACION APOYOA LA
ATENCION PARA PROTOCOLOS EVALUACION .
JOVENES: Hasta 8 FAMILIARES Y ESPECIFICOS: INTERNO ¥ DETALLADO: Hasta | . E> TACION DEL
‘ PROFESIONALES: * | EXTERNO: Hasta 5 ’ SERVICIO: Hasta 2
puntos Hasta 3 puntos 3 puntos
Hasta 5 puntos puntos puntos
Se valorara, Se valorara, entre Se valorara, Se valorara la Valorandose el Se valorara con
entre0y5 0y 3 puntos, la entre0y 3 concrecién y grado de un maximo de 1
puntos, la claridad y puntos, la justificacién de | desarrollo de su punto la
claridad y concrecién en la identificacién los serviciosy | disefio, asi como | disponibilidad de
concrecién en la identificacion, adecuaday la | recursos internos | la adecuaciéon de un gabinete
identificacion, definiciény viabilidad en sociales y los indicadores, juridico que
definiciény desarrollo de las su sanitarios de la | procedimientosy | asesore a los
desarrollo de las distintas fases. implantacién Administracion | herramientas de | profesionales.
distintas fases. de los de la Comunidad evaluacién

Se valorarg, entre

protocolos que

de Madrid, para

propuestos y la

Se valorara con

Se valorara, 0y 2 puntos, la pudieran surgir establecer inclusion de un | un maximo de 1
entre0y3 adecuacion del derivados de protocolos de modelo de punto la
puntos, la protocolo a estas colaboracién, estudio del disponibilidad de

adecuacion del diferentes conductas con un maximo grado de medios
protocolo a situaciones que especificas. de 2,5 puntos. satisfaccion de | tecnoldgicos que
situaciones de puedan suscitarse los usuarios. supongan un

emergencia o
necesidad, o la
necesidad de
comenzar un
seguimiento.

por parte de
familiares y
profesionales.

Se valorara lo
sefialado
anteriormente
pero externo a la
Comunidad de
Madrid. Maximo
2,5 puntos.

valor afiadido
que repercuta en
una mejora en la
prestacion del
servicio.
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CRITERIO 1 CRITERIO 2 CRITERIO 3 CRITERIO 4 CRITERIO 5 CRITERIO 6
PUNTUACION
LICITADORES
TOTAL
PROTOCOLO DE Ao, do o2 DESARROLLO DE ST SISTEMA DE b
ATENCION A COORDINACION APOYO A LA
ATENCION PARA PROTOCOLOS EVALUACION .
JOVENES: Hasta 8 FAMILIARES Y ESPECIFICOS: INTERNO ¥ DETALLADO: Hasta PRESTACION DEL
' PROFESIONALES: . EXTERNO: Hasta 5 : SERVICIO: Hasta 2
puntos Hasta 3 puntos 3 puntos
Hasta 5 puntos puntos puntos

FUNDACION 2 1 1 1 N 0 2
AMIGO S.L.
EULEN
SERVICIOS
SOCIOSANIT 8 5 3 3,5 2 2 23,5
ARIOS S.A.
DELFO
DESARROLLO
LABORAL Y 2 1 2 4q 2 1 12
FORMACION
S.L.
STIMULUS
ESPANA S.L. 0 0 0 2 0 1 .
INSTITUTO
SAFMAN S.L. 0 0 0 0 1 0 1
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