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1. OBIETO

El objeto de la presente licitacion es la contratacion del servicio de gestion y atencion telefénica en horario
de lunes a domingo de 08:00 horas a 22:00 horas para las empresas asociadas a FREMAP y los trabajadores
gue se encuentren protegidos por esta Mutua.

Dicho servicio incluye la atencién y gestidn de las llamadas recibidas y la realizacién de encuestas telefénicas
a diferentes colectivos de interés para FREMAP.

El servicio sera realizado por medios propios de la adjudicataria y comprende tanto el personal como las
infraestructuras necesarias para la ejecucidon del mismo.

2. NORMATIVA DE CARACTER TECNICO

VI Convenio Colectivo de ambito estatal del Sector del Contact Center.

En materia de proteccién de datos el adjudicatario debera cumplir con la normativa aplicable en vigor en
dicha materia y debera presentar el certificado de cumplimiento del sistema de seguridad.

Esta clasificacion normativa no tiene caracter restrictivo, debiendo observarse en la ejecucion de los
trabajos cualquier otro tipo de reglamento, norma o instruccion oficial (de caracter estatal, autonémico o
municipal) que, aungque no se mencione explicitamente en este documento, pueda afectar al objeto del
contrato, asi como las posibles modificaciones legales que puedan afectar a las normas de aplicacion.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio objeto de la presente licitacion estara dividido en dos bloques:
BLOQUE PRIMERO

e Comprendera el servicio de atencidn y gestidn telefénica derivada de una llamada recibida en el nimero
900.61.00.61 opcidn espere, en adelante LINEA 900.

Este servicio puede ampliarse con otros desvios solicitados por FREMAP de nimeros de teléfonos de
nuestras oficinas o cualquier otra necesidad que FREMAP determine.

La llamada puede recibirse desde cualquier parte del territorio nacional.

e La llamada consistira en la solicitud por parte del llamante de informacidn general que podra referirse a
informacién relativa a:

o Horarios, direccion, teléfonos de nuestros centros propios y concertados. El teleoperador
especialista indicara al llamante los datos solicitados, asi como le podra informar, si lo solicita, del
centro mas préximo al lugar donde se encuentre, contando para ello con un sistema de
geolocalizacidn de centros asistenciales de FREMAP y otras redes sanitarias.

o Prestaciones econdmicas.

o Prestaciones sanitarias.
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o Aplicacién informatica FREMAP on line y FREMAP CONTIGO
o Afiliacion.

o Aplicacién informatica Ayuda delta.

o Cese de actividad.

o Cuidado de menores.

o Riesgo durante el embarazo y lactancia natural (REM).

o Prevencién de riesgos laborales.

También el teleoperador especialista podra gestionar las llamadas en las que se solicite informacion sobre
como interponer una reclamacion, ajustandose al protocolo de actuacién definido por FREMAP.

A titulo orientativo se presenta grafico de llamadas atendidas en el 2021 por tipologia de servicio.

Llamadas atendidas-par tipo de servicio

N2 de Llamadas
§

ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sep- | oct- | now | dic
2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021

m Informacién general 11569 | 14324 | 20356 | 14003 | 10674 | 12499 | 10427 | 8260 | 7931 | 8717 | 7778 | BB9B
m Servicios de OT 179 150 124 127 132 | 1% 240 | 165 | 315 9 2 o
m Uamadas para Central 72 93 52 91 104 67 43 36 65 58 69 39
m Hospital Majadahonda 494 481 355 367 329 | 479 | 455 328 | 469 502 514 419
Otras llamadas 1649 | 1449 | 2786 | 1191 | 740 | 1021 | 1204 | 1257 | 1807 K 1978 | 883 851
B Reclamaciones y traslados| 68 52 56 63 58 a0 71 41 74 46 75 64

Procedencia: La procedencia/peticionario de las llamadas seran del colectivo de empresas, trabajadores
por cuenta propia y ajena, pacientes, proveedores y personal de FREMAP.

A titulo orientativo se acompafia grafico de las llamadas atendidas por peticionario en 2021.

Llamadas atendidas por Peticionario
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ene- | feb- | mar- | abr- | may- | jun- | jul- | ago- | sep- | oct- | nov- | dic-
2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021 | 2021
Peticionario desconocido 1394 | 1481 3000 | 1307 @ 847 | 1096 | 1291 | 1352 | 1839 | 2079 | 1034 | 970
W Personal Fremap 41 51 29 27 35 37 27 41 18 27 29 42
Pacientes y proveedores 873 | 696 | 569 | 617 | 652 | B26 | 922 | 587 | 921 | 738 | 907 | 898
® Empresas y colaboradores 1691 | 2217 | 2206 | 1663 1676 | 1917 | 1793 | 1364 | 1666 | 1514 | 1751 | 1463
Trabajadores por cuenta propia| 4355 | 7709 (11193 | 6640 | 4360 | 5648 | 3182 | 1955 | 1603 | 2145 | 1572 | 2359
w Trabajadores por cuenta ajena | 5677 | 4395 | 6732 | 5588 | 4467 | 4828 | 5225 | 4788 | 4524 | 4807 | 4028 | 4539
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e Resolucion: La resolucion de la llamada se ajustara a las siguientes tipificaciones, si bien éstas podran ser
modificadas atendiendo a las necesidades del servicio.

Resuelta call center.

Envio Email o sms.
Transfiero llamada.

Facilito teléfono del gestor.

O O O O

e La llamada sera codificada por el operador en el arbol de codificaciones/tipificaciones disefiado entre
FREMAP y el adjudicatario.

o El servicio de gestion y atencidon telefénica se prestara aplicando los protocolos de actuacidn, definidos
previamente por FREMAP, actualizados con revisiones semestrales o cuando sea menester atendiendo a la
publicacion de leyes, reglamentos, érdenes ministeriales y circulares internas de FREMAP que pudieran
afectar a la respuesta del operador. El Responsable del servicio de FREMAP informara al Coordinador del
adjudicatario de las novedades que haya en los argumentarios/protocolos y sera el Coordinador quien se
encargara de incorporarlo a los protocolos de actuacién, sefialando la correspondiente versidon y motivo de
la novedad/actualizacién.

El equipo de operadores contara con la preceptiva formacion de inicio del servicio que serd impartida por
FREMAP en las dependencias de la empresa adjudicataria. En caso de que por la situacién actual derivada
de la pandemia no fuera posible, es necesario que el adjudicatario cuente con la aplicacion de Microsoft
Teams para su imparticion.

A titulo orientativo se acompafia cuadro en que se refleja semanalmente el nUmero de llamadas recibidas,
atendidas antes de los 20”, llamadas abandonadas/ desconectadas y el nivel de servicio a lo largo de una
semana, observandose que los dias de mayor actividad son los lunes y los martes. Aunque no se sefiala en
la tabla que a continuacién se detalla, es de significar que las franjas horarias de mayor recepcion de
llamadas son en turno de mafana desde 10:00 hs hasta las 13:00 hs bajando considerablemente el nimero
de llamadas en el turno de tarde.

Diade la | Llamadas Llamadas Llamadas Nivel

semana | recibidas | atendidas | abandonadas de

antes de desconectadas Servicio
20”

lunes 807 691 44 86%
martes 754 717 37 88%
miércoles 695 656 39 90%
jueves 563 542 35 96%
viernes 528 510 18 91%
sabado 222 172 50 61%
domingo 167 96 71 48%
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También se acompana la curva de llamadas atendidas correspondiente al afio 2021.

Evolucion de llamadas

Llrmgsdas

BLOQUE SEGUNDO
Comprendera el servicio de realizacién de encuestas.
1. Muestra de encuestas y tratamiento:

En los 5 primeros dias de cada mes, FREMAP remitird al adjudicatario un fichero en formato TXT con los
colectivos a encuestar. En el ANEXO | del presente pliego se acompafia modelo de fichero de encuestas.

Los colectivos a encuestar son los que se detallan:
o Trabajadores de Accidente de Trabajo (AT):
o Trabajadores por Cuenta Ajena (AT CA)
o Trabajadores por Cuenta Propia (AT CP)
o Trabajadores de Incapacidad Temporal: (ITCC):
o Trabajadores por Cuenta Ajena (ITCC CA)
o Trabajadores por Cuenta Propia (ITCC CP)
o Trabajadoras de Riesgo durante el Embarazo y/o Lactancia Natural (REM/LN)
o Trabajadores de Cese de Actividad (CA)

o Trabajadores de Cuidado de Menores (CUME)

o Empresas Asociadas
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o Colaboradores
o Sistema hospitalario
Dichos colectivos se podran modificar/ampliar atendiendo a las necesidades de FREMAP.

o El script de presentacidn serd elaborado por FREMAP y se ajustara a la normativa vigente en materia de
proteccion de datos.

Dependiendo del colectivo a encuestar, la periodicidad en su realizacidon podra ser mensual, semestral o
anual, si bien con caracter general se informa que la mayoria de los colectivos a encuestar se realizan con
caracter mensual.

2. Resultados de las encuestas. Tratamiento

e El resultado de las encuestas debera ser entregado a FREMAP dentro de los 5 primeros dias del mes
siguiente a la realizacidn de las encuestas, debiendo el adjudicatario enviar el resultado de las mismas al
buzén operaciones@fremap.es y a dolores de la cruz@fremap.es poniendo en el asunto del correo
electrénico “encuestas altas “y el mes que corresponda.

Los ficheros que entregue el adjudicatario deberdn ajustarse a las indicaciones, formatos etc. que seran
facilitados por FREMAP a la firma del contrato.

¢ El adjudicatario contara con un sistema de alertas de encuestas cuyos estandares seran definidos entre
FREMAP y el adjudicatario, que avise cuando el resultado de una determinada encuesta este por debajo del
umbral definido por ambas partes.

o El adjudicatario pondra a disposicion de FREMAP un dispositivo, mecanismo o sistema que permita el
control sobre la ejecucion de las encuestas, de manera que posibilite conocer el detalle del trabajo
efectuado:

e objetivo de encuestas: serd previamente establecido por FREMAP al inicio de cada campaiia
de encuestas.
e numero de encuestas cargadas, realizadas, pendientes para cada colectivo.

3. Volumen anual de encuestas

e Volumen anual de encuestas contestadas 50.000.
e Realizacidén en base a formularios disefiados por FREMAP de 5 o 10 preguntas
e Tiempo Medio Operativo de 180 segundos.

Ademas de los servicios mencionados en este apartado durante la ejecucién del contrato los teleoperadores
especialistas podrdn realizar trabajos de “back office” asi como cualesquiera que por su indole y naturaleza
puedan ser desempefiados por el adjudicatario con arreglo a los medios personales y técnicos exigidos por
esta licitacion.
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4. EJECUCION DEL SERVICIO

A) El bloque de atencidn y gestidn telefdnica se ejecutara con arreglo a las siguientes fases:

1. Fase deinicio: después de la firma del contrato, tendra lugar una reunidn inicial de proyecto en la
que se trataran entre otros los siguientes aspectos:

O

Presentacidén del equipo de gestién del servicio, en concreto del Responsable del contrato,
Coordinador del servicio, asi como Director/Subdirector/Responsable de desarrollo,
comunicaciones y operaciones.

Periodicidad de las reuniones, que durante esta primera fase se realizaran cuantas reuniones
se tengan por necesarias y convenientes a peticion de cualesquiera de las partes.

Plan de implantacién del servicio, incluyendo cronograma con duraciones de las acciones a
realizar e hitos correspondientes, fechas para la realizacién de pruebas que sean necesarias,
aspectos de calidad a contemplar, niveles de servicio, mejoras propuestas, argumentarios,
enfoque del servicio, etc.

2. Fase de puesta en marcha: Una semana antes del inicio del servicio, se destinara a la formacion del
equipo de operadores y coordinadores del servicio.

El dia del arranque del servicio se contara con la presencia in situ del personal de FREMAP que se
designe a tal efecto para la resolucién de cuantas incidencias, consultas pudieran haber.

3. Fase de ejecucion del servicio: Para la operacion, gestidn, control y seguimiento del servicio es
indispensable que el adjudicatario cuente con:

v

Sistema de codificacidn y resolucion de llamadas en aplicativo CTI o similar. Se podra tipificar a
distintos niveles, con un minimo de 15.

Sistema de control de llamadas recibidas, atendidas, abandonadas, estado de agentes etc. tipo
Avaya o similar.

Aplicativo para la gestion de encuestas ya que las mismas se deberan realizar en el mes de
octubre de 2022.

Sistema de grabacion de llamadas tipo NICE o similar.

Elaboracién y entrega, por parte del adjudicatario, de informes de actividad con periodicidad
diaria, mensual y anual. Estos informes seran disefiados entre FREMAP vy el adjudicatario y
podran modificarse atendiendo nuevos requerimientos del servicio y necesidades de FREMAP.

Informes diarios de actividad:

Se entregaran al Responsable del servicio antes de las 12:00 hs con los datos del dia anterior
debiendo contar como minimo con la siguiente informacion:

o Numero de llamadas atendidas, recibidas, perdidas, desconectadas, tiempo medio de
conversacién (TMO), numero de recursos asignados para la recepcion de llamadas y
numero de recursos asignados a la realizacién de encuestas por franjas horarias que
abarquen toda la jornada laboral.

o Productividad de agentes.
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En el presente pliego se acompafia modelo de dicho informe en el ANEXO II, si bien se admitira el
modelo que presente el adjudicatario siempre que la informacidn que en él se contenga se ajuste
como minimo a la exigida por FREMAP.

Si por necesidades del servicio fuera necesario el tratamiento de correos electrdnicos, sms o similar,
se indicara el numero de correos electrdnicos, sms o similares recibidos y atendidos.

Informes mensuales de actividad

Se da por reproducido lo sefialado en el expositivo anterior, pero con caracter mensual. También se
incluird en este informe detalle de incidencias surgidas o cualquier informacion relevante del
servicio habida en ese mes y que hayan afectado al normal funcionamiento del mismo.

En el presente pliego se acompafna modelo del mismo en el ANEXO llI, si bien se admitird el modelo
que presente el adjudicatario siempre que la informacidon que en él se contenga se ajuste como
minimo a la exigida por FREMAP.

Informe anual y cuadro de mando

Todos los datos sefalados anteriormente con alcance de acumulado anual.

Finalmente se acompafia en el ANEXO IV el cuadro de mando del seguimiento del servicio que
debera cumplimentar el Coordinador de la adjudicataria y entregar al Responsable del servicio de
FREMAP dentro de los 5 primeros dias de cada mes.

Todos los informes podrdn ser modificados por FREMAP tantas veces como sea necesario.

e Sistema de medicidn del servicio a través de la informacién proporcionada por un ACD que se
ajustarad a los siguientes indicadores:

Indicador Medicion Objetivo Frecuencia
Nivel de atencién % de llamadas =0 > 85% Diaria y mensual
atendidas antes
de 20”
Nivel de % de llamadas =0< 5% Diaria y mensual
abandono abandonadas
antes de 20

También se medird el TMO de las llamadas.

El primero de los objetivos se medira dividiendo el nimero de llamadas atendidas antes de los 20”
entre las llamadas recibidas.

El segundo de los objetivos se medird sumando las llamadas abandonadas, saturadas, colgadas
antes de los 20” y dividiéndolo por el total de las llamadas recibidas.
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e Sistema de indicadores de recursos humanos que se ajustard a los siguientes pardmetros:

Indicador Objetivo
Rotacién de personal <5%
Absentismo de personal <2,5%
de operaciones
incluyendo el
coordinador de servicio
Productividad de 12
operador llamadas/hora

Ademas, en esta fase de ejecucidn del servicio, el adjudicatario debera encargarse de llevar a cabo todas
las mejoras presentadas en su oferta, con arreglo a las fechas sefialadas y presentadas en el plan de
implantacion de la fase de inicio.

4. Fase fin del servicio: Se realizaran las reuniones de cierre que FREMAP considere necesarias para
garantizar la correcta finalizacién del mismo. Asimismo, FREMAP podra solicitar al adjudicatario
cuanta informacién precise y sea necesaria incluyendo las grabaciones de las llamadas del ultimo
afio que serd entregada a FREMAP en el formato que ésta determine, comunicandoselo al
adjudicatario con al menos 1 mes de antelacién a la finalizacién del contrato.

Hasta la finalizacién del contrato la adjudicataria se compromete a mantener los niveles de atencién
y servicio sefialados en el presente pliego.

B) Para el bloque de encuestas su ejecucion se llevara a cabo con arreglo a las siguientes premisas:

e El adjudicatario debera disponer de una herramienta de realizacidon de encuestas automatizada
con posibilidad de acceso remoto por parte de FREMAP, de manera que haya un sistema de
control inmediato sobre las mismas, pudiéndose ver el nimero de encuestas realizadas por
campafia, % sobre totales etc.

e Realizadas las encuestas, seran enviadas por el adjudicatario dentro de los 5 primeros dias del
mes siguiente a la realizacién de las encuestas, en los términos sefialados en el expositivo
bloque de encuestas punto 2 salvo aquellas encuestas cuya planificacion de realizacion sea
anual o semestral.

Las encuestas seran realizadas por el mismo equipo de operadores que lleve a cabo la gestién y
atencién telefénica. Si como medida de refuerzo, ya sea por no llegar al objetivo sefialado o por
cualquier otro motivo, fuere necesario ampliar bien recursos o bien horas de los operadores, dicha
medida sera consensuada y autorizada por el Responsable del servicio de FREMAP.

e Las encuestas se realizaradn por regla general en horario de 09:00 horas a 18:00 horas de lunes
a viernes. FREMAP podra especificar otros horarios para determinadas campafias.

e Grabacidn de las encuestas realizadas por los usuarios, asi como la entrega de las mismas a
FREMAP en el formato y periodicidad que se determine.
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e Exportacién de datos de encuestas a fichero Excel.

e Las encuestas se realizaran en base a formularios disefiados por FREMAP, siendo el tiempo
medio por encuesta de 180”.

4.1 Lugar

El servicio objeto de la presente licitacion se prestara en un centro de trabajo que disponga de las
funcionalidades tecnolégicas y de comunicaciones descritas en el pliego, dentro del territorio espafol, que
reuna los requisitos legales en materia de prevencion.

Si por circunstancias objetivas fuera necesario para la continuidad del servicio el traslado del personal a otro
centro de trabajo sera siempre dentro del territorio espafiol y previa comunicacién escrita y motivada a
FREMAP, siendo necesaria la preceptiva autorizacion de ésta, salvo causa de fuerza mayor.

4.2 Horario

El servicio de atencidn y gestidon telefénica se prestard en horario de lunes a domingo de 08:00 horas a
22:00 horas, festividades incluidas (festivos nacionales y festivos no nacionales). Finalizada la jornada
laboral hasta el inicio de la siguiente, el adjudicatario pondra a disposicién del servicio un contestador
automatico donde se indicara una locucidn en que se refleje horario del servicio de atencién a nuestras
empresas y trabajadores asociados a FREMAP.

Este contestador sera atendido por el Coordinador del servicio haciendo las gestiones necesarias para dar
respuesta a las empresas o trabajadores que hayan llamado.

La locucidn sera facilitada por FREMAP antes del inicio del servicio.

FREMAP se reserva el derecho a ampliar el horario del servicio de atencidn y gestion telefénica a la
modalidad de 24 x 7 sin necesidad de justificacidn, con un preaviso de 15 dias, asi como la posibilidad de
realizar otros servicios necesarios para FREMAP y que sean llevados a cabo por el mismo personal adscrito
al servicio de atencién telefénica.

4.2.1. Datos de subrogacion

La empresa que resulte adjudicataria debera hacerse cargo del personal procedente de otra contrata,
cuando asi lo exijan las normas, convenios o acuerdos en vigor. La subrogacién del personal lo sera segin
el Convenio Colectivo vigente (VI Convenio Colectivo de ambito estatal del Sector del Contact Center) y
aplicable a los empleados con contratos vigentes al tiempo de formalizar el contrato que resulte de la
presente licitacion.

El personal sujeto a subrogacion, conforme a los datos aportados por el actual proveedor del servicio, es el

indicado a continuacién (datos a fecha de febrero de 2022) sin perjuicio de que los mismos puedan sufrir
modificaciones hasta la fecha de efecto del contrato:
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PLUSES ¥ OTROS NO
— RECOGIDOS EN
FECHA CATEGORIA HORAS / | CONVENIO PROVIMCIAL Y
CENTRO BAl R ANTIGUEDAD | PROFESIOMNAL 'C(]l':“n' TO SEMANA | PROPORCIONALES A LAS
HORAS DE SERVICIO EN
EL CENTRO
— 2% Variable en funcion de
Madrid 1 31/07/2019 |:| ) 209 38.5 objetivos sobre Salaric
Especialista
Base
Teleoperador 2% Variable en funcion de
Madrid 2 16/09/2016 |:| ) 209 20 objetivos sobre Salaric
Especialista
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid 3 11/10/2016 |:| ) 109 39 objetivos sobre Salario
Especialista
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid 4 Jofos 2005 | DS 100 3g ohjetivos sobre Salario
telefonico
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid g 10/10/2016 |:| ) 109 EL objetivos sobre Salario
Especialista
Base
. do 2% Variable en funcion de
Madrid & 2gfo3ja005 | o - operacar 109 38 | objetivos sobre Salario
Especialista
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid 7 15092016 F ) 109 EL objetivos sobre Salario
Especialista
Base
Teleoperadar 2% Variable en funcion de
Madrid 8 15/09 2016 |:| ) 109 EL objetivos sobre Salario
Especialista
Base
2% Variable en funcion de
. Gestor . .
Madrid g 03,/06/2005 . 109 39 objetivos sobre Salario
telefonico
Base
12% Variable en funcién
Madrid 10 18/04,/2005 Coordinador 109 38 de objetivos sobre Salario
Base
Teleoperador 2% Variable en funcion de
Madrid 11 15/05/2016 |:| ) 109 39 objetivos sobre Salario
Especialista
Base
Tel do 2% Variable en funcion de
Madrid 12 14/02/2019 | °SECRerador 209 28 ohjetivos sobre Salzric
Especialista
Baze
Tel do 2% Variable en funcion de
elecperador
Sevilla 13 20/02/2012 P ) 200 30 objetivos sobre Salario
Especialista
Basze
2% Variable en funcion de
. Teleoperador L -
Madrid 14 20/02/2012 . 209 35 objetivos sobre Salario
Especialista
Basze
— 2% Variable en funcion de
Madrid 15 19/03/2019 P ) 209 28 objetivos sobre Salario
Especialista Base
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— 2% Variable en funcion de
Madrid 16 15/09/2016 P ) 289 20 objetives sobre Salario
Especialista
Base
— -~ 2% Variable en funcion de
Madrid 17 20/02f2012 | SECReracor 100 L ohjetivos sobre Salario
Especialista
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid 18 03042006 |:| ) 100 39 objetivos sobre Salario
Especialista
Base
- 2% Variable en funcion de
Madrid 19 12022019 |:| i 209 28 objetives sobre Salario
Especialista
Base
e 15% Variable en funcién
Madrid 20 11/05/1998 £ o 100 39 de objetivos sobre Salario
de servicios Bace

4.3 Condiciones
4.3.1. Condiciones generales.

El personal de la empresa adjudicataria debera ejercer el debido control y seguimiento del contrato con la
finalidad de mantener los niveles de servicio y calidad descritos en la presente licitacién, debiendo de
manera inmediata ya sea por teléfono o via mail informar a FREMAP de cualquier circunstancia por la cual
se pudiera ver afectado el nivel de servicio y calidad.

4.3.2. Condiciones particulares.

Medios personales

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su eficiente consecucion, el adjudicatario debera en su
oferta definir la estructura, organizacidn y distribucion del equipo profesional encargado de la prestacién
del servicio, funciones, capacitacion, asi como el porcentaje de dedicacion al mismo.

Para el servicio objeto de la presente licitacion se requieren dos tipos de perfiles, siendo éstos de
conformidad con lo recogido en el Convenio de Contact Center:

e Coordinador del servicio.
e Teleoperador especialista.

COORDINADOR

NUMERO: El adjudicatario pondra a disposiciéon de FREMAP, dos coordinadores uno de ellos adscrito al
turno de mafiana que comprenderd desde las 08:00 horas hasta las 15:00 horas y otro al turno de tarde que
comprendera desde las 15:00 horas hasta las 22:00 horas.

En las jornadas de festividades no nacionales debera haber al menos un coordinador en funciones de
guardia.

DEDICACION: 100% al servicio de FREMAP.

FORMACION ACADEMICA: Diplomatura, bachillerato, formacién profesional o equivalente.
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EXPERIENCIA: Dos afos tanto en el servicio de atencion telefénica en su modalidad de Front office como
de back office.
FUNCIONES:

e Planificacién, coordinacién y gestion de los recursos, a fin de garantizar el correcto funcionamiento
del servicio de Contact Center.

e Aseguramiento de los niveles de servicio exigidos en este pliego, reportando informacion sobre el
estado y evolucidn del servicio.

e Disefo, implantacidn y optimizacién de los procesos y métodos de trabajo en cuanto a recepciény
seguimiento de las llamadas del servicio de Contact Center.

e Motivacidén al equipo de trabajo hacia la mejora de la calidad.

e A fin de asegurar una adecuada calidad del servicio, realizara escuchas de llamadas entrantes,
proporcionando a FREMAP informe individualizado de cada operador con los items que
previamente hayan sido definidos por las partes debiendo incluir en el informe la calificacién
obtenida. Se realizardn como minimo 10 escuchas por agente.

e Afinde asegurar una adecuada calidad del servicio realizara escuchas de encuestas proporcionando
a FREMAP informe individualizado de cada operador especialista con los items que previamente
hayan sido definidos por las partes debiendo incluir en el informe la calificacion obtenida. Se
realizardn como minimo 10 escuchas por operador.

e Garantia de seguridad y privacidad de los datos tratados mediante el establecimiento de
mecanismos que se requieran para el cumplimiento de la Ley Orgdnica de Proteccion de Datos de
Caracter Personal y el reglamento que lo desarrolla.

e Disefo, realizacidn y entrega al Responsable del servicio de informes de situacion de la actividad
diaria del servicio.

e Formacién de nuevos agentes, ejerciendo funciones tutoriales con una opinidn evaluadora de los
mismos.

e Definicidn e implantacién de posibles acciones correctoras ante posibles desviaciones de los niveles
de servicio.

e Informacién detallada a FREMAP ya sea via mail o telefénica de cuantas incidencias tengan lugar en
el dia a dia del servicio.

TELEOPERADOR ESPECIALISTA

NUMERO: En funcién de las necesidades de FREMAP garantizando, en todo momento, un minimo de 10
teleoperadores especialistas para la prestacion del servicio. La jornada sera de lunes a domingo, en turnos
de manana, tarde o partido.

DEDICACION: 100% al servicio de FREMAP.

FORMACION ACADEMICA: Minimo bachillerato, formacién profesional de grado medio o equivalente.
EXPERIENCIA: Un afio en servicio de atencién telefénica.

FUNCIONES:

e Responder a las consultas de los usuarios con prontitud y sujecion a los parametros de calidad y
protocolos de actuacion.

e Realizacidn de encuestas con sujecidn a los items preestablecidos.

e Proporcionar un servicio al cliente de forma personalizada conforme a los niveles de calidad.

FREMAP se reserva el derecho a modificar la tipologia de perfiles mencionados habida cuenta de las
necesidades del servicio.

La empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado y formado para poder
actuar en caso de:
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e Sustituciones de bajas diarias.

e Maternidades/paternidades.

e Vacaciones.

e Requerimientos puntuales por necesidades del servicio.

Las sustituciones de personal serdn a cargo de la empresa adjudicataria y se realizardn cubriendo siempre
el horario de atencioén al cliente.

En caso de producirse cambios puntuales en la composicidn del equipo se requerird la autorizacién expresa
de FREMAP. Asimismo, FREMAP se reserva el derecho de solicitar la sustitucién de algin miembro del
equipo de trabajo, en caso de que la productividad y calidad de las tareas asignadas al mismo no cumplan
los requisitos exigidos.

4.3.3 Maedios materiales y tecnolégicos

El adjudicatario debera garantizar el suministro eléctrico estable y seguro garantizando la conexién a un
sistema de alimentacién ininterrumpida.

El adjudicatario debe cumplir con toda la normativa vigente en materia de dimensiones de los puestos de
trabajo, luz en las salas, salidas de emergencia, etc.

Todos los componentes que integran la arquitectura para la prestacion del servicio telefdnico (teléfonos de
agentes, licencias de software, ordenadores de agentes, red de area local en pool de agentes, servidores
Call Center y todos los otros elementos necesarios para poder prestar el servicio), seran propiedad de la
empresa adjudicataria.

El adjudicatario debera adquirir el mobiliario necesario para la puesta en marchay correcto funcionamiento
del servicio, presentando en la formalizacion del contrato una propuesta al respecto.

El adjudicatario deberd contar con una plataforma técnica de atencién con al menos los siguientes
elementos necesarios para una correcta atencién al usuario:

Comunicaciones de voz: La infraestructura tecnolégica del Contact Center deberd poseer funcionalidades
de distribucién automatica de llamadas (ACD) y sistema de respuesta interactiva de voz (IVR). Aunque la
funcionalidad de IVR e interconexién de centrales no se plantee en un corto periodo de tiempo, debe existir
la posibilidad de hacer uso de ella en el momento en que FREMAP estime oportuno. La empresa
adjudicataria deberd presentar en el momento de la formalizacién una descripcidon detallada de la
plataforma tecnolégica.

Las caracteristicas de la infraestructura deben permitir:

e Creacion de Call Center virtual.

e Trabajar con telefonia IP.

e Implementar los protocolos H.323 y SIP.

o Alta capacidad y escalabilidad.

e Reducir al maximo el tiempo necesario en la ampliacién de recursos.

e Las versiones de hardware y software han de estar soportados a nivel de mantenimiento por el fabricante.
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e Alta fiabilidad basada en un alto grado de redundancia que permita minimizar los tiempos anuales de
caida del sistema.

El adjudicatario debera contar con una plataforma técnica de atencién telefénica con al menos las siguientes
funcionalidades:

e Conectar cada llamada entrante al primer teleoperador especialista disponible.

e Posibilidad de habilitar Ilamadas en cola de espera.

e Informar al llamante del tiempo de espera estimado.

o Distribucién equitativa de las llamadas a los teleoperadores especialistas.

e Herramienta de reporting que permita obtener informacidn histérica y en tiempo real de las llamadas
gestionadas en el servicio. El adjudicatario debe proporcionar acceso a FREMAP a dicha herramienta.

e Escuchas remotas de las llamadas cursadas.

El adjudicatario proveerd de acceso a internet en todos los puestos de trabajo.
Aplicaciones:

e Sistema de gestién de contactos multicanal con CTI: El servicio de Contact Center debera disponer de una
aplicacién basica CRM que se integre con CTl mediante una interfaz CTl, donde queden registrados todos
los eventos de contacto, asi como todos los datos de la interaccion mantenida (datos del interlocutor, fechas
de contacto, servicio solicitado), de una forma estructurada. Este sistema debe tener capacidad de unificar
los datos de todos los canales de atencidn (teléfono, emails, sms, portal web). El adjudicatario debera
adecuar su aplicacion de gestion de contactos para posibilitar la prestacion del servicio. En este sentido,
deberd estar parametrizada de acuerdo a las especificaciones de FREMAP y tendra definidos y cargados los
maestros necesarios, asi como las herramientas de localizaciéon y mapas.

e El adjudicatario debera dar acceso a FREMAP al sistema basico de gestion de contactos CRM de forma on-
line.

e Asimismo, se precisa la monitorizacion on-line de los teleoperadores especialistas (voz y datos), de los
servicios prestados a FREMAP.

e Es imprescindible disponer de un sistema de grabacidn que permita tanto la grabacién total de las
llamadas como su configuracién bajo demanda. Es necesario que el adjudicatario proporcione un soporte
duradero de estas grabaciones, debiendo mantener las mismas toda la duracidn del contrato. Las
grabaciones deberdn disponer de un mecanismo de facil reproduccion desde los sistemas de FREMAP. El
licitador debera incluir documentacidn de las caracteristicas del grabador y de almacenamiento.

FREMAP se reserva el derecho de solicitar la grabacidn en un soporte legible.

e El servicio de Contact Center debera disponer de un mapa con todos los centros de FREMAP ya sean
propios o concertados, con las direcciones y teléfonos de cada uno de ellos de manera que el teleoperador
especialista pueda realizar una correcta derivacidon al llamante, atendiendo al lugar donde éste se
encuentre. Esta informacion sera debidamente actualizada por FREMAP de forma periédica (normalmente
trimestral).

e Reporting: Es imprescindible que el adjudicatario disponga de infraestructura, medios y herramientas

necesarias para poner a disposiciéon de FREMAP todos los elementos de informacion que se requieran (ACD,
informes, grabaciones), mediante la utilizacién de conexiones seguras (SFTP, acceso via VPN). Serd
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necesario disponer de acceso on-line a la herramienta de reporting desde las instalaciones de FREMAP, para
el acceso en tiempo real de las codificaciones, informes y situacién actual del Call Center. Como minimo se
requiere que la herramienta de reporting proporcione informes de los indicadores del servicio, de las
llamadas recibidas, atendidas, abandonadas, tiempo medio de espera y duracién de las llamadas.

Puesto de los teleoperadores especialistas:

La configuracidn minima requerida en los puestos de los teleoperadores especialistas sera la que se
detalla para PCs y monitores:

e Procesador: Intel Core I5 o equivalente.

e Conexiones: tarjeta de red de 100Mbps/1Gbps.

e Audio: tarjeta de audio que permita la interaccidn del agente con el software del call center en
caso de implantarse una tecnologia que asi lo requiera.

e Memoria: 4 GB de RAM.

e Disco duro con capacidad suficiente para la instalacion de las aplicaciones pertinentes.

e Pantalla TFT: 17 pulgadas con resolucién minima de 1024x768.

e Software: Software base de acuerdo con los estandares de informatica FREMAP, que en estos
momentos incluye los siguientes productos: Windows 10, MS office 2016, adobe acrobat reader,
software antivirus y firewall.

e Se debe incluir toda clase de licencias necesarias para la correcta operacion de los ordenadores.

e Se deben tener en cuenta las actualizaciones acometidas por FREMAP y se deben realizar los
ajustes necesarios en los ordenadores provistos por el adjudicatario para cefiirse a los nuevos
estandares definidos por FREMAP.

e la plataforma debera contar con dos impresoras una de ellas en color y un escaner.

e Posibilidad de acceso a los aplicativos de FREMAP (web services); para ello FREMAP entregara al
teleoperador especialista un usuario y contrasefia que sera entregado en sobre cerrado.

Terminales telefdnicos:
Para el caso de los teléfonos, con terminales ACD, se contara con las siguientes funcionalidades:

e Handsfree.

e  Group listening.

e Speaker/mute indicator.
Message waiting indicator.
Headset socket.

2x24 Character display.

7 Configurable feature keys.
Volumen control bar for:
Ring tone.

Buzz tone.

Speaker.

Auto dial.

e C(Call forward.

e (Call hold.

e (Call transfer.

e Conference call.

e Group intercom call.

e last number re-dial.

e Speed call: voice mail notification.
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e Retrieve voice messages.
Requisitos técnicos de red:

La red local utilizada para la prestacidn del servicio debera ser conmutada y totalmente independiente de
la red del adjudicatario y no podra existir ningin elemento comun entre ambas.

Ademas, se solicita un cableado estructurado CAT 6 mejorado.
Transmision de datos:

FREMAP dara de alta a los usuarios en la plataforma con un tiempo de expiracidon suficientemente alto para
que el teleoperador especialista no tenga que logarse continuamente. Para lograr una comunicacién con
las aplicaciones de FREMAP de forma segura, el adjudicatario debera contar con una IP fija que
proporcionara a FREMAP.

Gestion de las comunicaciones telefonicas:

FREMAP contratara el/los nimeros de atencidn 9xx para el servicio de atencion telefdonica de los diferentes
servicios a prestar, que en ningun caso sera a cargo del adjudicatario. En caso de ser necesaria la realizacion
de llamadas salientes justificadas seran a cargo de FREMAP.

El adjudicatario pondra a disposicion de FREMAP tantos VDN (nimero de cabecera de salto) como FREMAP
solicite, con el fin de garantizar la informacién individualizada por centro.

El adjudicatario se responsabilizard y se encargard de dimensionar sus accesos adecuadamente para
atender el numero de llamadas recibidas y enviadas a través de estos nimeros de atencidon que serdn
instalados en sus oficinas, corriendo con los gastos necesarios para esta adecuacion.

Es imprescindible que el adjudicatario cuente en sus instalaciones con enlaces de voz suficientes para la
prestacion del servicio. Ademds, debe demostrar la conexién de estos enlaces con dos operadores de
telecomunicaciones diferentes con el fin de garantizar la disponibilidad de los diferentes enlaces entre
caidas de uno u otro operador.

El adjudicatario debe implementar y gestionar todo el equipamiento necesario para garantizar el correcto
funcionamiento de estas comunicaciones. La instalacién, mantenimiento y coste de los mismos correra por

cuenta del adjudicatario. Los SLAs ofrecidos deben ser iguales o superiores al 99,72% al mes y 99,9% al afio.

Conexion a internet propia y gestionada por el adjudicatario para los agentes que lo necesiten con un
ancho de banda suficiente para garantizar el nivel de servicio, incluyendo lineas de respaldo (backup).

Soporte técnico y mantenimiento:
El adjudicatario pondra a disposicion de FREMAP técnicos de soporte de mantenimiento del software,

hardware y comunicaciones del mismo, de forma continua y permanente durante el horario de duracion
del servicio.
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El adjudicatario deberd incluir documentacién de las caracteristicas de este mantenimiento, asi como de las
caracteristicas de los mantenimientos disponibles para todos los elementos técnicos que daran servicio a
FREMAP.

El adjudicatario debera contar con politicas de seguridad definidas e implementadas, que deberdn incluir
mecanismos y procedimientos de control de acceso fisico a las instalaciones para impedir el acceso a los
equipos, soportes y otros repositorios de informacién por parte de personal no autorizado, asi como los
controles necesarios para garantizar el acceso a la informacidon y mantener la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la misma.

Plan de Contingencia

Con objeto de garantizar el funcionamiento del servicio, el proveedor debe disponer al menos de los
siguientes planes de contingencia.

e Para emergencias telefonicas: Fallo en la recepcién de llamadas.

Es necesario que haya redundancia en el servicio proporcionado por el adjudicatario en caso de fallo de su
ACD con detalle del funcionamiento de esa contingencia.

e Para caidas en las comunicaciones e infraestructuras informaticas.

El adjudicatario se compromete a presentar a la firma del contrato una definicion de procedimientos
operativos para garantizar una rdpida gestion de averias informaticas.

e Para fallos eléctricos por pérdida de suministro

El adjudicatario ha de garantizar la continuidad eléctrica en sus instalaciones mediante los mecanismos
necesarios para cumplir con los ANS establecidos para la prestacién del servicio.

e Para desalojo del centro principal de trabajo.

Ademds, el adjudicatario debera disponer de una plataforma adicional (como minimo), preferentemente
dentro de la misma comunidad auténoma donde se situe el centro de trabajo, con capacidad para prestar
al menos el 50% del servicio.

El adjudicatario deberd presentar a la firma del contrato la documentacién que acredite los planes de
contingencia sefialados en el presente pliego. Asimismo, el adjudicatario debe tener actualizados los planes
de contingencia que aseguren la correcta gestidon y realizacion del objeto del presente pliego durante la
ejecucion del contrato.

4.3.4 Seguridad de la informacidn y continuidad

Adicionalmente a lo especificado en el apartado 2 — Normativa de caracter técnico, el adjudicatario estara
obligado a cumplir con los requisitos de seguridad de la informacién y continuidad derivados de la Politica
de Seguridad de FREMAP. A efectos de la propuesta, el licitador debe tener en cuenta que la Politica de
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Seguridad de FREMAP estad basada actualmente en la norma UNE-ISO/IEC 27001: “Sistema de Gestion de
seguridad de la informacién” y su anexo A UNE-ISO/IEC 27002: “Tecnologia de la Informacion - Técnicas de
seguridad - Cddigo de practicas para los controles de seguridad de la informacién”.

En cualquier caso, a continuacién, se relacionan las medidas y controles de seguridad de implementacion
obligatoria extraidos de la politica de seguridad de FREMAP que se desarrollaran en fase contractual, sin
perjuicio de los mas especificos detallados a lo largo del presente pliego. Estos requisitos son de obligado
cumplimiento antes de la finalizacién de la fase de implantacién y serdn evaluados de manera continua a lo
largo del contrato.

Cualquier deficiencia respecto a la seguridad se considerara prestacion defectuosa del objeto del contrato
pudiéndose aplicar al respecto lo indicado en el apartado de Penalidades y Resolucion del Contrato del
Pliego de Clausulas Administrativas.

El adjudicatario y el personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o
indirecta, evitara realizar cualquier tipo de accién que comprometa los procesos de negocio, sistemas de
informacién e infraestructuras de Tl de FREMAP. En cualquier caso, el adjudicatario comunicara de forma
inmediata cualquier incidencia en materia de seguridad que pueda tener impacto en los activos de FREMAP,
sin perjuicio de su resolucién.

El personal que actle bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta, recibira
instrucciones de FREMAP sobres las politicas y procedimientos, que le afecten para el desarrollo de su
cometido y uso correcto de los recursos, antes de interactuar con infraestructuras, plataformas vy
aplicaciones de FREMAP. El citado personal recibird las actualizaciones que se puedan producir sobre
politicas y procedimientos.

El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta, accedera a
zonas “seguras” o “sensibles” durante el tiempo minimo imprescindible para la realizacidn de los trabajos
gue sean necesarios siempre con autorizacién previa y con control del acceso por parte de FREMAP. Dicho
personal portard su identificacion de manera visible.

Todos los equipos suministrados o que sean necesarios para la entrega y gestion de lo especificado en el
contrato, y que contengan informacion de FREMAP, independientemente de su grado de criticidad, deberan
ser sometidos a un proceso de borrado seguro no recuperable previamente a su desinstalacién de las
instalaciones de FREMAP, emitiendo un certificado el adjudicatario al respecto, que incluya el método de
borrado aplicado.

El adjudicatario deberd documentar y mantener actualizados los procedimientos relacionados con los
elementos y servicios que entregue a FREMAP.

La documentacion sobre las infraestructuras, plataformas y aplicaciones de FREMAP de la que el
adjudicatario tenga conocimiento, asi como la generada por el propio adjudicatario que documente los
elementos y servicios a entregar a FREMAP, deberan ser protegidos y almacenados con seguridad y control
de acceso.

En caso de que el equipo disponga de acceso remoto a los elementos instalados en FREMAP se realizara en
las condiciones establecidas en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

De cara a garantizar la exactitud de los registros de auditoria, todos los elementos suministrados a FREMAP,

o con los que éstos interactuen, deberan tener sincronizados sus relojes haciendo uso de un servicio tipo
NTP o similar.
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El personal que acceda a elementos desplegados en FREMAP debera seguir buenas practicas de seguridad
para la seleccidon y uso de contrasefias, manteniendo la confidencialidad de las mismas y cumpliendo
caracteristicas minimas para su composicidn. Las contrasefias tendran un plazo de validez que obligue a su
cambio periddico. A su vez, no deberan guardarlas en lugares inseguros (papel, escritorio, etc.), divulgarlas,
compartirlas y en ningln caso se incluirdn en ningun procedimiento o proceso automatico que por ejemplo
las almacene en una macro o fichero legible.

El adjudicatario debera comunicar a FREMAP las necesidades de acceso a puertos de diagndstico, puertos
de gestion fuera de banda, puertos de gestién en banda o cualquier otro puerto de gestidon sobre elementos
desplegados en FREMAP con objeto de inventariarlos y protegerlos adecuadamente, evitando asi los
accesos no autorizados que pudieran producirse desde los mismos a otros elementos de la infraestructura
Tl o a sistemas de informaciéon de FREMAP.

No estara permitido el acceso local o remoto por parte del adjudicatario a ningun sistema de informacién o
elemento de la infraestructura de Tl propiedad de FREMAP, salvo autorizacién expresa de ésta.

El adjudicatario colaborard en la ejecucion de las comprobaciones de los planes de contingencia y de
continuidad de negocio de FREMAP, en lo referido a los suministros y servicios dentro del alcance de la
presente licitacion.

El adjudicatario se compromete a proteger los registros importantes relacionados con los elementos y
servicios que entregue a FREMAP ante pérdida, destruccion y falsificacion durante el periodo legalmente
establecido.

Los equipos y herramientas informdticas de las que haga uso el personal del adjudicatario, o del personal
gue intervenga bajo su responsabilidad, estaran debidamente securizados de manera que la utilizacién de
dichos equipos o herramientas en las instalaciones de FREMAP, o sobre los equipos relacionados con los
elementos y servicios se entregan a FREMAP, no supongan un riesgo de seguridad para FREMAP.

Tanto los equipos suministrados por el adjudicatario, como los equipos y herramientas que éste utilice a lo
largo del contrato dispondran de mecanismos de prevencion y reaccion frente a cédigo dafiino con
mantenimiento de acuerdo a las recomendaciones del fabricante de las mismas. Se considera cédigo
dafino: los virus, los gusanos, los troyanos, los programas espias, conocidos en terminologia inglesa como
spyware, y en general, todo lo conocido como malware.

Si la solucidn global propuesta por el licitador no requiriera de dichos mecanismos, éste debera explicitar
en su respuesta cdmo se aborda esta amenaza de seguridad en su solucién. Si las requiriera, se seguiran de
manera explicita las recomendaciones del fabricante de dichos mecanismos de prevencidn y proteccion
incluyéndose en el suministro todos aquellos elementos software, licencias, servicios, etc. que sean
necesarios.

El licitador incluird en su respuesta la descripcidon de los mecanismos de prevencion y reaccion frente a
codigo dafiino que mejor se alineen con su solucién global y declarara en esta respuesta cualquier asuncién
o dependencia con las infraestructuras, plataformas y aplicaciones de FREMAP. Sera responsabilidad del
licitador mantener actualizado los mecanismos de prevencién y reaccién frente a cédigo dafiino.

El adjudicatario debera restringir y controlar el uso y asignacién de privilegios para el acceso y ejecucién de
actividades relacionados con los elementos y servicios que entregue a FREMAP. Respecto a los elementos
suministrados a FREMAP, se debera proporcionar un mecanismo de control de acceso a éstos que permita
la identificacion del usuario y su autenticacidn mediante contraseiia y se debera proporcionar la forma de
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realizar el mantenimiento de estos accesos por parte del personal de FREMAP. El sistema de control de
acceso del adjudicatario tendra la responsabilidad, tanto del acceso a los recursos como de la autorizacion
a los usuarios.

El adjudicatario deberd realizar el suministro, objeto de esta contratacién, con un Sistema Operativo
soportado y mantenido por el fabricante del equipo, asi como proceder a la actualizacion de version y
parches de seguridad durante la vigencia del contrato.

4.4 Formacion

En este apartado se incluye el plan de formacidn, la formacién inicial del servicio y la formacidn de reciclaje.
A) Plan de formacion:

El adjudicatario debera presentar un plan de formacién donde se incluyan los diferentes aspectos de interés
para la formacién del personal adscrito al servicio.

En el documento, se incluirdn los siguientes puntos:
e Metodologia a emplear en la formacién donde se incluira de manera clara y ordenada:

o Funciones y composicion del equipo formador.

o Metodologia orientada al equipo de staff y teleoperadores de servicio.

o Métodos estructurados de formacién inicial, especifica y reciclaje con detalle de su contenido y
acciones formativas.

o Sistema de actualizacidn del material de formacion.

o Dindmicas de grupo.

e Cronograma de formacion inicial y de formacion de reciclaje, en el que se incluird con detalle las
horas y los dias a emplear en las citadas formaciones, asi como la materia a impartir en las sesiones
formativas.

e Plan de seguimiento y control de la formacidn, en el que necesariamente se incluird un control de
calidad basado en el sistema de monitorizaciones de agentes. El informe de las monitorizaciones
serd realizado con una periodicidad mensual, con un minimo de 10 escuchas por agente y entregado
a FREMAP para su valoracion.

El adjudicatario aportard un modelo de test de conocimiento de formacidn especifica del servicio.

e Presentacion de mejoras que el adjudicatario pueda ofrecer en materia de formacién, ya sea a
través de la herramienta e-learning o similar, herramientas de autoevaluacion, etc.

e Lugar de imparticidn de la formacidn, el adjudicatario debera aportar foto/s de las dependencias
donde se vaya a impartir la formacién, asi como una descripciéon de la dotacién de los medios
materiales de los que dispone.

FREMAP revisard el plan de formacién presentado por el adjudicatario a la firma del contrato, pudiendo

solicitar las aclaraciones y/o cambios necesarios con el fin de personalizar dicho plan a las exigencias de la
implantacion del servicio.
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B) Formacion inicial del personal, que comprendera:

Formacidn general sobre atencion telefonica que serd impartida por el adjudicatario. Esta formacion
general tendra la duracion que estime el adjudicatario y sera impartida en las dependencias de éste. El
material necesario para la imparticién de dicha formacién serd por cuenta del adjudicatario.

Formacidn especifica del servicio que sera impartida por personal cualificado de FREMAP, en las
dependencias de la empresa adjudicataria, siendo el material necesario para dicha formacion entregado
por FREMAP que comprendera:

o Informacién General sobre la actividad de las Mutuas Colaboradoras con la Seguridad Social; en
especial informaciéon de derivacion de trabajadores, prestaciones econdmicas, prestaciones
sanitarias, aplicacion informatica Ayuda Delta, aplicacion informatica FREMAP Online, etc.

o Argumentario de preguntas y respuestas que sera entregado por FREMAP

o Escucha activa de llamadas que sera facilitada por FREMAP.

A fin de garantizar los niveles de calidad del servicio, el periodo de formacidn especifica sera como minimo
de 15 horas (3 dias laborables*5 horas). Cada sesion formativa serd firmada en una hoja de asistencia,
elaborada por el adjudicatario, y entregada a la finalizacidon de cada sesién a FREMAP.

Finalizado el periodo de formacidn inicial, FREMAP hara un “test de conocimientos” a cada teleoperador
especialista, de 10 preguntas tipo test con cuatro respuestas, siendo solo una de ellas la correcta para su
cumplimentacion.

Lo sefialado anteriormente lo serd sin perjuicio de que debido a la situacién de pandemia que estamos
viviendo, se haga necesario impartir la formacion de manera virtual a través de aplicaciones informaticas

para grupos, siendo necesario que el adjudicatario cuente con la aplicaciéon Microsoft Teams.

IMPORTANTE: Es imprescindible para la imparticion de las jornadas de formacidn que cada teleoperador
especialista disponga de Pc con acceso a internet.

C) Formaciodn de reciclaje:

La empresa adjudicataria impartira sesiones formativas de reciclaje a todo al personal adscrito al servicio
con una periodicidad semestral. Dicha formacion sera impartida por el coordinador del servicio. Esta
formacidn serd dirigida al grupo en su totalidad, si bien la empresa adjudicataria podra convocar sesiones

formativas particulares, atendiendo a las necesidades del teleoperador especialista.

En cuanto a la duracion de dicha formacién sera la que la empresa adjudicataria considere, previa
comunicacion y aprobacion por el equipo de FREMAP.

FREMAP se reserva el derecho de proponer formaciones de reciclaje respecto de aquellos teleoperadores
especialistas que considere necesario.

Finalmente, toda informacién que por su relevancia pudiera afectar al equipo de teleoperadores
especialistas, coordinadores serd comunicada por FREMAP via email o teléfono.

4.5 Plan de Implantacién
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El adjudicatario debera presentar en la adjudicacidn, un plan de implantacidn del servicio que contenga los
siguientes aspectos:

o Sistema de implantacion, estructurado en fases, reflejando la duraciéon y los hitos que componen
cada una de ellas y con presentacién de cronograma de implantacién. También se reflejaran las
fechas para la realizacion de las pruebas que sean necesarias para la implantacion del servicio.

e Dimensionamiento del equipo de trabajo, estructurado por franjas horarias, dias y recursos
personales adscritos.

e Presentacion de mejoras para el servicio, en el que necesariamente debe incluir el sistema de
geolocalizacién de centros, asi como cualesquiera mejoras, que contribuyan a mejorar la gestion
del servicio y que se encuentren adaptadas a nuestra realidad social.

e Plan de contingencia de comunicaciones y datos, infraestructura e inmuebles, evacuacion de la
plataforma donde se esté prestando el servicio. Es necesario que el adjudicatario refleje el tiempo
y lugar en que el citado plan se lleva a cabo, asi como el % de garantia de continuidad en la
prestacion del servicio.

FREMARP revisara a la firma del contrato, el plan de implantacién presentado por el adjudicatario, que se
presentard en un documento de maximo 5 pdginas incluyendo la portada en letra Calibri en nimero 10,
pudiendo solicitar las aclaraciones y/o cambios necesarios con el fin de personalizar dicho plan a las
exigencias de la implantacién del servicio.

4.6 Control y seguimiento
4.6.1. Responsable del contrato.

Como responsable de la correcta y adecuada ejecucion del contrato, la empresa adjudicataria pondra a
disposicion de FREMAP una persona cualificada para ello.

Serd necesario que este recurso se encuentre en funciones de guardia localizada hasta la finalizacion de la
jornada laboral de los agentes telefdnicos, de lunes a domingo incluyendo festividades, de manera que
cualquier incidencia en la prestacidn del servicio, el adjudicatario en la persona designada debera dar cuenta
de la misma ya sea via email o por teléfono a FREMAP en la persona del Responsable del contrato en el
plazo maximo de 30 minutos.

Mientras la incidencia no tenga resolucién, el adjudicatario informara a FREMAP cada hora; resuelta la
incidencia el adjudicatario emitira informe detallado que sera entregado a FREMAP en el plazo de 24 horas.

Entre sus funciones:

e Escalabilidad, ante la demanda de mayores volimenes de llamadas, tanto derivadas de la evolucion
de los servicios prestados en la actualidad como de la incorporacién de nuevos servicios durante la
duracién del contrato.

e Gestion de la contabilidad del servicio, asi como la facturacion electrénica.

e Con el objetivo de analizar y mejorar el servicio de gestion y atencidn telefdnica se realizaran
reuniones de seguimiento y mejora como minimo con caracter mensual, elaborandose un acta con
la informacion tratada y los acuerdos alcanzados en cada reunién. Dichas reuniones se celebraran
indistintamente tanto en las dependencias del adjudicatario como en las de FREMAP. La
periodicidad de la reunion podra variarse de acuerdo a los requerimientos de FREMAP.
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e Enfuncidn de los temas a tratar en cada reunién de seguimiento asistirdn los Responsables de otras
areas funcionales tanto del adjudicatario como de FREMAP.

e Elaboracién de informes distintos a los sefialados en el presente pliego que sean solicitados por
FREMAP. En caso de que estos informes supongan un tratamiento especial ya sea por tener el
adjudicatario que solicitarlo a otra drea, departamento, direccién, proveedor etc. no supondra
coste alguno para FREMAP.

Asimismo, la empresa adjudicataria hard entrega a FREMAP de un listado con los nombres, apellidos y cargo,
email, teléfonos de contacto de:

e Director y Subdirector del equipo de Desarrollo.
e Director y Subdirector del equipo de Operaciones.

e Responsable del contrato.

FREMAP pondra a disposicidon de la empresa adjudicataria a la firma del contrato, los datos de contacto de
la persona designada que considere adecuada para velar por la correcta ejecucion del mismo.

5. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

En cumplimiento de lo establecido en el articulo 24 de la Ley de Prevencion de Riesgos Laborales y R. D.
171/2004 sobre coordinacion de la actividad preventiva, la empresa contratada debe entregar para la
firma del contrato la siguiente documentacién:

v" Declaraciéon de modalidad PRL (*)

(*) Documentacion disponible en el perfil de contratante de la Mutua (
https://contrataciondelestado.es/wps/portal/perfilContratante ): Nombre O. Contratacion: FREMAP — BUSCAR -
Director Gerente de FREMAP — Documentos - Otros documentos

6. ANEXOS

6.1 Modelo de Fichero de encuestas que sera entregado por FREMAP al adjudicatario.
Ver Anexo | - Modelo de Fichero de encuestas

6.2 Modelo de informe diario de actividad del servicio.
Ver Anexo Il - Modelo de informe diario de actividad del servicio

6.3 Modelo de informe mensual de actividad del servicio.
Ver Anexo Il - Modelo de informe mensual de actividad del servicio

6.4 Modelo de cuadro de mando del servicio de gestién telefénica.

Ver Anexo IV - Modelo de cuadro de mando del servicio de gestion telefénica
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