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1. OBIJETO

El presente pliego tiene por objeto regular las caracteristicas y prescripciones técnicas que regirdn la
contratacién y ejecucion del servicio de informacion, mediante soporte telefénico y otros canales de
comunicacion, para las empresas asociadas a FREMAP y a sus empleados, trabajadores auténomos
adheridos, despachos profesionales del area laboral, proveedores y otros grupos de interés.

Dicho servicio incluye la atencidn y gestidon de las Ilamadas recibidas y la realizacidon de encuestas a
diferentes colectivos de interés para FREMAP.

El servicio serd realizado por medios propios de la adjudicataria y comprende tanto el personal como las

infraestructuras necesarias para su ejecucion. Hasta la finalizacion del contrato la adjudicataria se
compromete a mantener los niveles de atencidn y servicio sefialados en el presente pliego.

2. NORMATIVA DE CARACTER TECNICO

Serd de aplicacién toda la normativa legal establecida, tanto nacional como autondmica que pudiese
corresponder al objeto de esta contratacion, destacando las siguientes:

Estatuto de los Trabajadores.

- Convenio colectivo de ambito estatal del Sector de “Contact Center”.

- Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencidn de Riesgos Laborales.

- Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

- Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo
a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personalesy a la
libre circulacién de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento General
de Proteccién de Datos).

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, aungue 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 aplicacidn.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio objeto de la presente licitacion estard dividido en dos bloques:

- Bloque primero: Atencidn telefénica.
- Bloque segundo: Realizacion de encuestas.

3.1 BLOQUE PRIMERO: ATENCION TELEFONICA

Este bloque comprende el servicio de atencidon y gestidn telefdnica derivada de una llamada recibida por
el SERVICIO CONTACTA CON FREMAP en el nimero 900.61.00.61 (en adelante linea 900). Adicionalmente
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los operadores de la linea 900 contestaran las llamadas derivadas desde los Centros de FREMAP que se
indigquen al inicio del contrato.

El servicio podra ampliarse con otros desvios solicitados por FREMAP de numeros de teléfonos de
nuestras oficinas o cualquier otra necesidad que FREMAP determine.

La empresa adjudicataria debera prestar atencién telefénica y asesoramiento a las consultas procedentes
de empresas, trabajadores por cuenta propia y ajena, pacientes, proveedores y personal de FREMAP en
materia de:

- Informacion sobre la Red Asistencial de FREMAP: horarios, direccion y teléfonos de los centros
propios y concertados de FREMAP indicando cual es el centro mds proximo.

- Informacion sobre coberturas de FREMAP y los tramites administrativos basicos en relacién con la
asistencia solicitada.

- Informacion general sobre las prestaciones econémicas gestionadas por las Mutuas.

- Informacion sobre prevencién de riesgos laborales.

- Canalizacidn de solicitudes de informacion sobre procesos sanitarios.

- Asesoramiento en el uso de las aplicaciones de FREMAP: FREMAP Online y FREMAP CONTIGO, asi
como Ayuda delta.

- Resolver dudas sobre afiliacion.

- Gestionar las llamadas en las que se solicite informacién sobre cdmo interponer una reclamacién,
sugerencia o agradecimiento ajustandose al protocolo de actuacion definido por FREMAP.

A parte de este listado, se deberd prestar atencién telefénica y asesoramiento en cualquier otra materia
gue FREMAP considere necesaria.

Si el servicio esta saturado, se dara la opcién de pasar a Call Back o seguir esperando.

La resolucién de la llamada se ajustard a las siguientes tipificaciones, si bien éstas podran ser modificadas
atendiendo a las necesidades del servicio:

- Resuelta por Contact Center telefénicamente o a través de otros canales: Email, SMS, WhatsApp u
otros medios (a eleccién del usuario y con la finalidad de atender su solicitud).

- Transfiere llamada.

- Recogida de datos: contacto teléfono, email (a eleccion del usuario y con la finalidad de atender
su solicitud).

- Derivada a FREMAP Contigo.

Las llamadas serdn grabadas y las locuciones seran conservadas por el tiempo estrictamente necesario
para cumplir con la finalidad y atender las responsabilidades legales que pudieran derivar. En caso de que
la solicitud del usuario conlleve acceso a su informacidn personal, la respuesta a la solicitud se dard una
vez verificada la identidad del usuario a partir de la comprobacion de los datos de contacto que consten
en los sistemas de informacidn de FREMAP. La llamada serd codificada por el operador en el arbol de
codificaciones/tipificaciones disefiado entre FREMAP y el adjudicatario.

El servicio de gestion y atencidn telefénica se prestara aplicando los protocolos de actuaciéon, definidos
previamente por FREMAP, actualizados con revisiones semestrales o cuando sea menester atendiendo a
la publicacidn de leyes, reglamentos, 6rdenes ministeriales y circulares internas de FREMAP que pudieran
afectar a la respuesta del operador.
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El responsable del servicio de FREMAP informara al Coordinador del adjudicatario de las novedades que
haya en los argumentarios/protocolos a través del canal Teams y sera el Coordinador quien se encargara
de incorporarlo a los protocolos de actuacidn, sefialando la correspondiente versién y motivo de la
novedad/actualizacién. El equipo de operadores contara con la preceptiva formacién del servicio que sera
impartida por FREMAP en las dependencias de la empresa adjudicataria o a través de la aplicacion de
Microsoft Teams.

A titulo orientativo, el nimero de llamadas recibidas en 2023 fue de 169.332 destacando que, en términos
generales, los lunes son los dias que hay una mayor actividad y que por franjas horarias las horas de
mayor trafico se dan entre las 9:00 y las 14:00 horas bajando por las tardes significativamente la actividad.

3.1.1. INFORMES DE SEGUIMIENTO DE LA ATENCION TELEFONICA

La empresa adjudicataria se comprometerd a enviar los siguientes informes:

Informes diarios de actividad: Se entregardn al responsable del servicio antes de las 12:00h con los datos
del dia anterior debiendo contar como minimo con la siguiente informacidn:

- Numero de llamadas atendidas, recibidas, perdidas, desconectadas, tiempo medio de
conversacién (TMO), niumero de recursos asignados para la recepcién de llamadas y nimero de
recursos asignados a la realizacion de encuestas por franjas horarias que abarquen toda la jornada
laboral. registro de las llamadas recibidas y gestionadas por el servicio CALL BACK.

- Registro de las llamadas recibidas y gestionadas por el servicio CALL BACK.
- Productividad de agentes.

En el presente pliego se acompafia con un modelo de dicho informe en el ANEXO I, si bien se admitira el
modelo que presente el adjudicatario siempre que la informacidon 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 electrénicos, SMS, WhatsApp o
similar, se indicara el numero de correos electrdnicos, SMS, WhatsApp 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 incluira en este informe detalle de incidencias surgidas o cualquier
informacion relevante del servicio habida en ese mes y que hayan afectado a su normal funcionamiento.

En el presente pliego se acompafa modelo de este informe en el ANEXO I, si bien se admitira el modelo
gue presente el adjudicatario siempre que la informacién que en él se contenga se ajuste como minimo a
la exigida por FREMAP.

Informe anual y cuadro de mando: Todos los datos sefialados anteriormente con alcance de acumulado
anual.

Informe de prevision de horas de recepcion y de emisiéon de encuestas por franja horaria del mes
siguiente: Este informe se deberd entregar antes del dia 25 del mes anterior.

Finalmente se acompafia en el ANEXO 1V, el cuadro de mando del seguimiento del servicio que deberd

cumplimentar el Coordinador de la adjudicataria y entregar al responsable del servicio de FREMAP dentro
de los 5 primeros dias de cada mes.
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Cuando se considere necesario, todos los informes podran ser modificados por FREMAP.

3.1.2. SISTEMA DE MEDICION DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

Sistema de medicidn del servicio a través de la informacidn que se ajustara a los siguientes indicadores:

Indicador Medicion Objetivo | Frecuencia

Nivel de atencion % llamadas atendidas =90% diaria y mensual
Nivel de servicio antes 20" | % llamadas atendidas antes 20" | =80% diaria y mensual
Nivel de abandono % de llamadas abandonadas < 5% diaria y mensual

Sistema de indicadores de recursos humanos que se ajustara a los siguientes pardmetros:

Productividad llamada 9/hora
Productividad encuesta 13 contactos/h
Rotacion <5%

Numero de agentes N/A

Numero de recursos equivalentes De 10a 15

Ademas, en esta fase de ejecucion 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
implantacién de la fase de inicio.

3.1.3 INFORMES DE CALIDAD DEL SERVICIO

El adjudicatario debera disponer de un sistema de auditoria de las llamadas realizadas por el equipo de
recepcion del contact center en el que se valorardn en una escala de 1 a 5 los siguientes aspectos:

- Valoracion de la atencidon prestada por el operador.
- Valoracion de la informacion prestada por el operador.
- ¢Volveria allamar a la linea 9007

El método de realizacion de las auditorias serd aleatorio de manera Online, y se realizard en diferentes
dias del mes.

El equipo de coordinacion serad el responsable de hacer y controlar las auditorias y mensualmente se
reportard a FREMAP un informe con la valoracidn de la calidad del servicio global y por operador y las
medidas tomadas para la mejora del servicio.

Adicionalmente, la empresa adjudicataria se compromete a que las reclamaciones del servicio de atencién
sean inferiores al 0,5% del nimero de llamadas.

3.2 BLOQUE SEGUNDO: REALIZACION DE ENCUESTAS

Comprendera el servicio de realizacidn de encuestas que podran ser realizadas por el adjudicatario segun
lo indicado para cada colectivo por FREMAP a través de los distintos canales de comunicacion:

- Llamadas telefénicas.

- Correo electronico.

- Respuesta de voz interactiva (IVR).

- Otros canales que ponga el adjudicatario a disposicion de FREMAP: SMS, WhatsApp, etc.

Pliego de Prescripciones Técnicas Pagina 6 de 26



é LICT/99/119/2024/0009 - Contratacién del servicio de gestion telefénica para las empresas asociadas y
FREMAP trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

Las encuestas se realizardn en base a formularios disefiados por FREMAP de 3, 5 o 10 preguntas segun el
tipo de colectivo estableciéndose, en el caso de las llamadas, un tiempo medio operativo (TMO) de 180
segundos.

3.2.1. MUESTRA DE ENCUESTAS: TRATAMIENTO

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

El script de presentacién serd elaborado por FREMAP y se ajustard a la normativa vigente en materia de
proteccion de datos.

Los colectivos que encuestar son los que se detallan a continuacién, aunque se podran modificar y/o
ampliar atendiendo a las necesidades de FREMAP:

- Trabajadores de Accidente de Trabajo (AT)

- Trabajadores por Cuenta Ajena (AT CA)

- Trabajadores por Cuenta Propia (AT CP)

- Trabajadores de Incapacidad Temporal: (ITCC)
- Trabajadores por Cuenta Ajena (ITCC CA)

- Trabajadores por Cuenta Propia (ITCC CP)

- Trabajadoras de Riesgo durante el Embarazo y/o Lactancia Natural (REM/LN)
- Trabajadores de Cese de Actividad (CA)

- Trabajadores de Cuidado de Menores (CUME)
- Empresas Asociadas

- Colaboradores

- Sistema hospitalario

- Proveedores: Transporte sanitario, etc.

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

3.2.2. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS: TRATAMIENTO

El resultado de las encuestas debera ser entregado a FREMAP dentro de los 5 primeros dias del mes
siguiente a la realizacién de las encuestas, debiendo el adjudicatario enviar el resultado de estas al buzén
que sera facilitado por FREMAP poniendo en el asunto del correo electrénico “encuestas altas”, y el mes
que corresponda.

Los ficheros que entregue el adjudicatario deberan ajustarse a las indicaciones, formatos, etc. que seran
facilitados por FREMAP en el momento de firma del contrato en un documento funcional.

Ademas de los servicios mencionados en este apartado durante la ejecucion del contrato los
teleoperadores especialistas podran 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.

El adjudicatario deberd disponer de una herramienta de realizacidn 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 nUmero de encuestas realizadas por campafia, % sobre totales, etc.
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Realizadas las encuestas, seran enviadas por el adjudicatario dentro de los 5 primeros dias del mes
siguiente a la realizacion de las encuestas.

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 serd
consensuada y autorizada por el responsable del servicio de FREMAP.

El adjudicatario debera tener a disposicion de FREMAP la grabacién de las encuestas realizadas por los
usuarios, asi como entregarlas a FREMAP en el formato y periodicidad que se determine.

FREMAP anualmente facilitard un objetivo minimo de encuestas a realizar por el adjudicatario en cada una
de las tipologias:

PA A PA REM/R RANSPOR HOSPITALES| ~ EMPRESAS COLABORADORES
febrero, marzo, mayo, | febrero, marzo, mayo,
Mensual | Mensual | Mensual | Mensual | Mensual | Mensual | Mensual |MensualincluidasenAT| Mensual | junio, septiembrey | junio, septiembre y
PERIODICIDAD noviembre noviembre
CUENTA AJENA|CUENTA PROPIA [CUENTA AJENA [CUENTA PROPIA
CANAL Telfonicas Telefonicas Telefonicas | Telefonicas | Telefonicas IVR Telgfonicas Email Email
OBJETIVO 9.500 1.000 8,000 1.200 2,000 670 1300 1,000 3305 1.000 800

El objetivo minimo de encuestas telefénicas podra ser modificado a criterio de FREMAP.

3.2.3 INFORMES DE SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS

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

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:

- Objetivo de encuestas: sera previamente establecido por FREMAP al inicio de cada campafia de
encuestas.

- Numero de encuestas cargadas, realizadas, pendientes para cada colectivo.

El adjudicatario enviara Informes de seguimiento de la realizacién de encuestas diarios, mensuales y
anuales.

Del mismo modo, la empresa adjudicataria se compromete a que el tiempo maximo de implantacién de
nuevas campafias en el servicio de encuestas sea de 60 dias.
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4. EJECUCION DEL SERVICIO

4.1 AMBITO TERRITORIAL DEL SERVICIO

La asistencia telefénica dara servicio a todas las llamadas que se reciban desde cualquier punto del
territorio peninsular, insular y en las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla.

4.2 HORARIO DE EJECUCION DEL SERVICIO

El servicio de atencion y gestién 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).

Las encuestas se realizaran por regla general en horario de 09:00 horas a 18:00 horas de lunes a viernes,
aunque FREMAP podrd especificar otros horarios para determinadas campafias.

FREMAP se reserva el derecho a ampliar el horario del servicio de atencién y gestién telefénica a la
modalidad de 24 x 7 sin necesidad de justificacion, 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 atencion telefénica.

4.3 INSTALACIONES, RECURSOS TECNICOS Y EQUIPAMIENTO

4.3.1. INSTALACIONES

El servicio objeto de la presente licitacion se prestara en un centro de trabajo que disponga de las
funcionalidades tecnoldgicas y de comunicaciones descritas en el pliego, dentro del territorio espafol, que
redna 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.

Las instalaciones contaran con una centralita telefénica con redundancia, asi como con un sistema de
suministro complementario o de seguridad de la red eléctrica que garantice la funcionalidad y fiabilidad
del servicio en todo momento.

La recepcidn y emision de llamadas se realizara desde la propia centralita del adjudicatario por lo que el
licitador deberd disponer de al menos diez puestos operativos, separados por mamparas o medida similar
y han de encontrarse en la misma sala. El coordinador deberd localizarse en la misma sala donde se
encuentren los agentes del servicio.

4.3.2. RECURSOS TECNICOS Y EQUIPAMIENTO

Los puestos de trabajo del personal adscrito al servicio deberdn contar con el equipo informatico y
telefonico adecuado para el desarrollo de la actividad. Asimismo, deberan disponer de conexién
garantizada a internet en todo momento.

Todos estos equipos de trabajo seran propiedad de la empresa adjudicataria y deberan estar

correctamente configurados y dimensionados con el hardware y el software licenciado necesario, para
una correcta prestacién del servicio objeto de contrato.
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En caso de que en algin momento la prestacion del servicio se realice en la modalidad de teletrabajo, el
adjudicatario garantizara que su personal disponga de los medios técnicos necesarios y de conexiones
seguras para una correcta ejecucién del servicio.

El adjudicatario deberd contar con una plataforma de CRM que disponga como minimo de las siguientes
funcionalidades:

- Gestidn de colas dinamicas en funcidn de la disponibilidad de los agentes.

- Disponer del logado de agentes con diversos estados y con posibilidad de formar parte de diversos
grupos.

- Capacidad para definir diferentes perfiles o grupos para los operadores.

- La activacién de buzones de mensajes de fuera de horario para su atencidon inmediata al comienzo
de la jornada laboral.

Del mismo modo, el adjudicatario debera contar con una plataforma técnica de atencién telefénica con al
menos las siguientes funcionalidades:

Conectar cada llamada entrante al primer teleoperador especialista disponible.

- Posibilidad de habilitar Ilamadas en cola de espera.

- Informar al lamante del tiempo de espera estimado.

- Distribucién equitativa de las Ilamadas a los teleoperadores especialistas.

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

herramienta.

- Escuchas remotas de las llamadas cursadas.

Sistema de grabacién de las llamadas.

Las caracteristicas técnicas de los terminales telefénicos deberan ser las necesarias y suficientes para
poder prestar el servicio descrito en este pliego de una forma dptima en su uso diario por parte de los
operadores, no afectando a la calidad del servicio requerido.

El adjudicatario debe contar 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.

Cualquier recurso aportado por el adjudicatario debera reunir las condiciones necesarias y suficientes para

cumplir con la seguridad, confidencialidad e integridad de la informacion de FREMAP y la adecuada
prestacion del servicio.
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Es imprescindible disponer de un sistema de grabacidon que permita tanto la grabacién total de las
Ilamadas como su configuracién bajo demanda. Es necesario que el adjudicatario proporcione un soporte
duradero de estas grabaciones, debiendo mantener las mismas durante toda la duracidn del contrato.

Las grabaciones deberan disponer de un mecanismo de facil reproduccidn desde los sistemas de FREMAP.
El licitador deberd incluir documentacién de las caracteristicas del grabador y de almacenamiento.
FREMAP se reserva el derecho de solicitar la grabacién en un soporte legible.

4.3.3. PLATAFORMA INFORMATICA DE FREMAP

Los operadores utilizaran las aplicaciones informaticas de FREMAP para consultar la informacidon necesaria
para la prestacion del servicio. Para ello, FREMAP, pondra a disposicién del centro, con cardcter de uso
exclusivo de los mismos y previo alquiler de los equipos, el software y el hardware necesarios para
garantizar la prestacion efectiva de los servicios objeto de contratacion.

Estos equipos estaran dotados de las licencias, aplicaciones corporativas y cliente de VPN para poder
establecer la comunicacién segura con FREMAP, asi como el cliente y licencias Teams para la colaboracién
directa con el personal de FREMAP. Serd responsabilidad del adjudicatario disponer de accesos a internet
con la suficiente capacidad, disponibilidad y seguridad para la prestacién del servicio. Ademas, sera
necesario disponer de dispositivos de voz (diadema) compatibles con la aplicacion Teams y en caso
contrario, FREMAP pondra a su disposicion la posibilidad de alquilarlos.

Estos equipos seran utilizados exclusivamente para el acceso a la informacidn de FREMAP necesaria para
la prestacion de este servicio y seran gestionados de forma centralizada desde FREMAP para garantizar las
politicas de seguridad y recibir las actualizaciones necesarias. Sera responsabilidad del adjudicatario el
correcto uso de estos equipos conforme a la politica de seguridad de la informacién de FREMAP.

La empresa adjudicataria calculara sus necesidades de contratacion de alquiler de equipos de sobremesa
y/o portatiles necesarios para garantizar la correcta prestacidon del servicio tanto en trabajo presencial
como en teletrabajo.

Para cubrir las necesidades descritas anteriormente, FREMAP instalara y facturara al adjudicatario por los
siguientes conceptos:

- Ordenadores personales: por cada ordenador se factura la cuota de renting anual que esta
recogida en el contrato de renting de ordenadores personales suscrito por FREMAP y que esta

vigente en el momento de la firma del contrato con el centro.

- Dispositivo de voz (diadema): Diadema monoaural bluetooth compatible con la aplicacion Teams.

- Licencias Microsoft: Comprende el licenciamiento de la suite de Office 365, OneDrive, Windows
Enterprise y Conversidon de las licencias de Skype a Teams.

DESCRIPCIO IMPORTE IMPORT UNIDADES EXPLICACION DEL
CONCEPTO N MENSUAL SIN E ANUAL NECESARIA COSTE
IVA SIN IVA S
Ordenador Portatil Precio unitario mensual
PC portatil 29,69 € 356,22€ | 25 de renting de PCs
portatiles ES-
AVANZADO.
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Dispositivo de voz | Precio Tarifa  mensual de
(Diadema) mensual de 2,91€ 34,92 € 25 renting de dispositivos

Diadema de Voz
monoaural PO-DIA-MONOBLUE. Se
Bluetooth aplica por cada

ordenador sobremesa
all in one y portatil.

Licencias Microsoft | Comprende el Precio unitario mensual
licenciamiento 25,80 € 309,60 € 25 de renting de licencias.
de la suite de Se aplica por usuario.
Office 365,

OneDrive,
Windows

Enterprise vy
Conversion de
las licencias de
Skype a Teams

4.3.4. GESTION DE LAS COMUNICACIONES TELEFONICAS

FREMAP contratard el/los nimeros de atencién 900 para el servicio de atencién telefénica de los
diferentes servicios a prestar, que en ningln caso sera a cargo del adjudicatario. En caso de ser necesaria
la realizaciéon de llamadas salientes justificadas seran a cargo de FREMAP.

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

El adjudicatario se responsabilizara y se encargard de dimensionar sus accesos adecuadamente para
atender el nimero de llamadas recibidas y enviadas a través de es  tos nimeros de atencién que seran

instalados en sus oficinas, corriendo con los gastos necesarios para esta adecuacion.

El adjudicatario acreditara la posibilidad de articular otros canales de comunicacidn adicionales al
telefénico, pudiendo dar respuesta al usuario a través de email, SMS, WhatsApp u otros canales...

5. PLAN DE IMPLANTACION

El adjudicatario debera presentar en la adjudicacién, un plan de implantacion del servicio que contenga
los siguientes aspectos:

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

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

- Presentacidon de mejoras para el servicio, en el que necesariamente debe incluir el sistema de

geolocalizacién de centros, servicio call back, asi como cualesquiera mejoras, que contribuyan a
mejorar la gestién del servicio y que se encuentren adaptadas a nuestra realidad social.
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- 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.

FREMAP revisara a la firma del contrato, el plan de implantacién presentado por el adjudicatario. Del

mismo modo, FREMAP acordara una reunién con la empresa adjudicataria para establecer de mutuo
acuerdo la fecha de implantacion.

6. PLAN DE CONTINGENCIAS

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

- Para emergencias telefdnicas: fallo en la recepcion de llamadas.

- Para caidas en las comunicaciones e infraestructuras informaticas. El adjudicatario se compromete
a presentar a la firma del contrato una definicién de procedimientos operativos para garantizar
una rapida gestidon de averias informaticas. La empresa adjudicataria se compromete a enviar la
sede social de FREMAP en un plazo de 24h los equipos informaticos averiados que sean propiedad
de FREMAP en caso de que se encuentren fuera de Madrid.

- 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 la prestacion
del servicio.

- Para desalojo del centro principal de trabajo. 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 sefalados en el presente pliego. Asimismo, el adjudicatario debe tener actualizados los
planes de contingencia que aseguren la correcta gestion y realizacion del objeto del presente pliego
durante la ejecucidn del contrato.

Fase fin del servicio: Se realizaran las reuniones de cierre que FREMAP considere necesarias para
garantizar la correcta finalizacién de este. Asimismo, FREMAP podra solicitar al adjudicatario cuanta
informacidén 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 antelacion a la finalizacion del contrato.

7. CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

El adjudicatario dispondra de infraestructura, medios y herramientas necesarias para poner a disposicion
de FREMAP todos los elementos de informacién que se requieran (ACD, informes, grabaciones), mediante
la utilizacion de conexiones seguras (SFTP, acceso via VPN).

Serd 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 situacidn actual del Contact
Center. Se requiere conforme a lo definido en el CUADRO DE MANDO que la herramienta de reporting
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proporcione informes de los indicadores del servicio, de las llamadas recibidas, atendidas, abandonadas,
tiempo medio de espera y duracidn de las llamadas.

En caso de incidencias técnicas, se requiere que la empresa adjudicataria pueda proporcionar soluciones a
las mismas en un plazo maximo de 24 horas desde la notificacién de la incidencia. En caso de que la
empresa adjudicataria ofertase una reduccidn del plazo de resolucion, se atendera a este plazo y no a las
24 horas que se indican.

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 licitacidon, 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.

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su eficiente consecucién, el adjudicatario debera en su
oferta definir la estructura, organizacion y distribucidn del equipo profesional encargado de la prestaciéon
del servicio, asi como sus funciones, capacitacion y el porcentaje de dedicacion al mismo.

La plantilla adscrita a este servicio contard como minimo con el nimero de trabajadores subrogados
indicados en el ANEXO | de este mismo pliego, pudiendo variar a lo largo del contrato repartidos en
diferentes turnos para dar cobertura al servicio. La jornada sera de lunes a domingo, en turnos de
mafana, tarde o partido.

Como se refleja en el Anexo | de este mismo pliego y en el Convenio colectivo de ambito estatal del Sector
de “Contact Center”, la empresa adjudicataria debera tener en su plantilla subrogada un coordinador y un
responsable de servicio que realizardn las funciones de coordinacién y de gestion del desarrollo
operacional del Servicio. En las jornadas de festividades no nacionales debera haber al menos uno de
estos puestos en funciones de guardia.

Las funciones de ambas figuras se describen a continuacion:

- Responsable de dirigir y gestionar el desarrollo operacional del Servicio administrando
eficientemente los recursos asignados al Proyecto.

- Mantener interlocuciéon permanente en la gestion del Servicio con FREMAP.

- Organizar y validar el dimensionamiento del Equipo, en base a la prevision de la carga mensual de
trabajo, determinando y activando medidas correctoras en caso necesario.

- Velar en todo momento por el cumplimiento de los protocolos y procedimientos establecidos,
planteando posibles propuestas de mejora en la gestion del Servicio.

- Validar y analizar los informes de Servicio, solicitados por FREMAP en un entorno de mejora
continua del Servicio.

- Validar y supervisar el cumplimiento del Plan de Formacién y Calidad establecido especificamente
para el Proyecto.

- Liderar al Equipo dedicado al Proyecto.

La empresa 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
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Colectivo vigente y aplicable a los empleados con contratos vigentes al tiempo de formalizar el contrato
que resulte de la presente licitacién.

Asimismo, la empresa adjudicataria debera disponer de personal de refuerzo seleccionado y formado para
poder actuar en caso de:

- Sustituciones de bajas diarias.

- Maternidades/paternidades.

- Vacaciones.

- Requerimientos puntuales por necesidades del servicio.

Las sustituciones de personal seran a cargo de la empresa adjudicataria y se realizardn cubriendo siempre
el horario de atencién al cliente. Adicionalmente, en caso necesario la empresa adjudicataria se
compromete a poder sustituir al perfil de Teleoperador Especialista, al Coordinador del Servicio y al
Responsable de Servicio en un plazo maximo de siete dias. En caso de que la empresa adjudicataria
ofertase una reduccién del plazo de sustitucion, se atendera a este plazo y no a los siete dias que se
indican.

La empresa adjudicataria enviara con caracter previo al inicio de cada mes una estimacion de las horas por
franjas horarias que se van a dedicar tanto a recepcidn como a emisidn para su validacién por FREMAP
con el objetivo de alcanzar los niveles de cumplimiento establecidos.

En caso de producirse cambios en la composicién del equipo o sobre cualquier cuestion relacionada con el
personal subrogado, se requerird la autorizacidon expresa de FREMAP. Asimismo, FREMAP se reserva el
derecho de solicitar la sustitucion 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.

El adjudicatario debera presentar un Plan de formacidon donde se incluya una formacién inicial de los
operadores, asi como formacién de reciclaje. FREMAP se reserva el derecho de proponer formaciones de
reciclaje que considere necesarias.

Serd de exclusiva responsabilidad del adjudicatario la titularidad de las relaciones laborales con el
personal que sea adscrito a la ejecucion del contrato. Con tal motivo, la adjudicataria cumplird en todo
momento con la legislacién vigente en materia laboral, fiscal, de prevencidon de riesgos laborales o
cualquier otra que fuere de aplicacidn.

Adicionalmente a la plantilla encargada de la prestacion del servicio, la empresa adjudicataria pondra a
disposicion de FREMAP como minimo a una persona que serd responsable de la correcta y adecuada
ejecucion del contrato. Esta persona no formara parte de la plantilla subrogada.

La persona designada como responsable del contrato (también denominada jefe de proyecto) debe
encontrarse en funciones de guardia localizada hasta la finalizacion de la jornada laboral de los agentes
telefénicos, (de lunes a domingo incluyendo festividades), de manera que pueda informar y gestionar
cualquier incidencia en la prestacion del servicio a FREMAP en el plazo maximo de 30 minutos desde que
se produzca la incidencia. Hasta que no se resuelva la incidencia, el adjudicatario informara a FREMAP
cada hora sobre la evolucion de la incidencia a FREMAP.

Resuelta la incidencia, el responsable del contrato emitird un informe detallado que sera entregado a
FREMAP en el plazo de 24 horas desde la resolucion de la incidencia.
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Del mismo modo, el jefe de proyecto debera gestionar la contabilidad del servicio, asi como la facturacion
electrénica. A su vez, esta persona deberd encargarse de la escalabilidad ante la demanda de mayores
volumenes de llamadas, tanto derivadas de la evolucién de los servicios prestados en la actualidad como
de la incorporacién de nuevos servicios durante la duracién del contrato.

Con el objetivo de analizar y mejorar el servicio de gestidn y atencion telefénica se realizardn reuniones
mensuales de seguimiento y mejora con el responsable del contrato que sera quien tome las decisiones
en cuanto a la gestion del servicio. Cuando finalice la reunién, el jefe de proyecto sera el responsable de
elaborar un acta con la informacion tratada y los acuerdos alcanzados en cada reunion.

En caso de que se deba sustituir al responsable del contrato, la empresa adjudicataria pondra a
disposicion de FREMAP una persona capacitada para desempeiiar las mismas funciones. Ademads, en caso
de que la empresa adjudicataria oferte un responsable del contrato con experiencia en la gestion
telefénica del sector sanitario, el personal sustituto debera tener como minimo el mismo nimero de afios
de experiencia que poseia el anterior responsable del contrato en esta materia. Cualquier modificacion
sobre el responsable del contrato tendrd que ser aprobada explicitamente por FREMAP.

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

- El director y subdirector del equipo de Desarrollo.
- El director y subdirector del equipo de Operaciones.

FREMAP pondra a disposicion 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 de este.

La empresa adjudicataria mantendrd los medios anteriormente indicados durante las fases indicadas de Ia
prestacion, debiendo comunicar a FREMAP cualquier modificacion respecto a ellos.

8. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

[REQ-1]: La empresa adjudicataria estara obligada a cumplir con todos los requisitos de Seguridad de la
Informacidn y continuidad derivados de la Politica de Seguridad de FREMAP que se encuentre vigente a lo
largo de toda la vida del contrato.

[REQ-2]: El licitador debe tener en cuenta que la Politica de Seguridad de FREMAP estd modelada
actualmente en base al estandar ISO/IEC 27001 y el Esquema Nacional de Seguridad (ENS) y que cualquier
actividad en el dmbito de la entidad debe estar sujeta a dichos estandares.

[REQ-3]: Adicionalmente, FREMAP dispone de un cuerpo normativo en materia de seguridad de la
informacién que incluye las normas que debe conocer y seguir todo usuario, incluyendo a personal
externo. La empresa adjudicataria estara obligada a cumplir con todas las normas vigentes, entre las
cuales destacan las siguientes:

- Norma del usuario en el uso seguro de herramientas.

- Norma de puestos de trabajo, dispositivos portatiles y teletrabajo.

[REQ-4]: El adjudicatario y el personal que actie bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera
directa o indirecta, evitard realizar cualquier tipo de accidon que comprometa los procesos de negocio,
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sistemas de informacidon e infraestructuras de Tl de FREMAP. En cualquier caso, el adjudicatario
comunicard de forma inmediata cualquier incidencia en materia de seguridad que pueda tener impacto en
los activos de FREMAP, sin perjuicio de su resolucion.

A continuacién, se relacionan algunas de las medidas y controles extraidos de la Politica de Seguridad de
FREMAP, siendo de cumplimiento obligatorio y objeto de seguimiento periddico entre el adjudicatario y
FREMAP.

Confidencialidad de datos y propiedad intelectual

[REQ-5]: Todos los profesionales adscritos al contrato, incluyendo los que se incorporen al comienzo y
todos los que se puedan incorporar durante toda la vida del mismo, deberan adquirir un inequivoco
compromiso de confidencialidad mediante la firma del anexo que, en cumplimiento de la normativa de
aplicacion vigente, garantiza la confidencialidad de los datos y describe las medidas técnicas y
organizativas que deben seguirse durante toda la prestacion a este respecto.

[REQ-6]: La propiedad intelectual de todos los productos y/o entregables generados a partir del desarrollo
de los servicios profesionales prestados durante la vida del contrato, corresponde a FREMAP.

[REQ-7]: La empresa adjudicataria deberd asegurar que toda la informacidn, productos y/o entregables se
entregan a FREMAP a la finalizacion del contrato, no pudiendo almacenarse ni utilizarse para fines
diferentes al objeto del mismo, salvo autorizacién expresa.

Tratamiento de incidentes de seguridad

[REQ-8]: En relacion con la integridad de la informacidn, cualquier violacién de la seguridad que ocasione
la destruccidn, pérdida o alteracion accidental o ilicita de datos transmitidos, conservados o tratados de
otra forma, debera ser comunicada a FREMAP de forma inmediata para que pueda ser notificada a la
autoridad de control sin dilacion.

[REQ-9]: Con relacién a la confidencialidad de la informacidn, cualquier violacion de la seguridad,
sustraccion o la comunicacion o acceso no autorizados a dichos datos, debera ser comunicada a FREMAP
de forma inmediata para que pueda ser notificada a la autoridad de control sin dilacién.

[REQ-10]: En relacidn con la disponibilidad de la informacion, cualquier incidente que impacte y/o afecte
al servicio de forma grave, debera ser comunicada a FREMAP de forma inmediata.
Acceso remoto

[REQ-11]: Para todos aquellos accesos remotos a recursos desplegados en FREMAP, se establecen las
siguientes limitaciones y responsabilidades especificas que tanto el adjudicatario como quien actue en su
nombre, si fuera el caso, debera cumplir:
- Condiciones técnicas:
e Los accesos remotos se producirdn desde equipos con plataforma corporativa

FREMAP, haciendo uso de los sistemas de conexion segura VPN que se indiquen en
cada momento de la vida del contrato, salvo autorizacién expresa.
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- Recursos de FREMAP accesibles:

e Solamente se proporcionara acceso remoto a los elementos estrictamente necesarios
para el cumplimiento del objeto contractual.

e La conexién se realizara uUnica y exclusivamente por unos protocolos previamente
consensuados con FREMAP.

- Potestad de control:
e El personal autorizado de FREMAP, teniendo como finalidad la proteccidn,

optimizacidon y mejora de los servicios, monitorizara el trafico cursado en este tipo de
conexiones para la deteccidn de actuaciones anémalas.

Deberes y obligaciones para la empresa adjudicataria:

e Solamente debera tener acceso a los recursos desplegados en FREMAP el personal
adscrito y estrictamente necesario de la empresa adjudicataria y Unicamente para los
fines previamente autorizados por FREMAP.

e Los usuarios del acceso remoto deberan hacer un uso adecuado de la conexidn,
utilizandola eficientemente con el fin de evitar en la medida de lo posible la
congestion de esta, la interrupcidn de los servicios de red o del equipamiento de la
infraestructura conectada.

e Se debera acceder desde redes privadas protegidas que garanticen unas condiciones
de seguridad adecuadas.

e En el caso de sedes remotas de trabajo, todos los equipos de red del adjudicatario
dispondran de medidas para reducir los riesgos derivados del acceso no autorizado y
para protegerlos contra pérdidas o dafios y falta de disponibilidad. Se protegera el
acceso a la consola de todos los equipos y se realizaran backups de sus ficheros de
configuracion de manera que se puedan recuperar tras un desastre o ante un fallo de
los soportes que albergan dichos ficheros.

e Se deberd hacer un uso adecuado de las conexiones y cumplir la normativa y politica
vigente en FREMAP.

Ligada al personal

[REQ-12]: El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta,
firmard un acuerdo de confidencialidad antes de su interaccion con recursos e infraestructuras de
FREMAP y antes de su acceso a aquellas infraestructuras del adjudicatario que soporten los servicios a
entregar a FREMAP dentro del alcance de la presente licitacién.

[REQ-13]: El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta,
serd informado de las politicas y procedimientos, incluyendo requisitos de seguridad y uso correcto de los
recursos, antes de interactuar con recursos e infraestructuras de FREMAP y antes del acceso a aquellas
infraestructuras del adjudicatario que soporten los servicios a entregar a FREMAP dentro del alcance de la
presente licitacion. El citado personal recibird actualizaciones regulares sobre estas politicas y
procedimientos.
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[REQ-14]: FREMAP podra evaluar periédicamente los conocimientos del personal adscrito en materia de
seguridad de la informacidn, incluyendo contenidos especificos en relacién a las politicas que se definan
desde FREMAP en cada momento. El adjudicatario debera realizar formacidn continua de su personal a
efectos de que se superen dichas evaluaciones.

Fisica y del entorno

[REQ-15]: El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta,
accedera a zonas “seguras” o “sensibles” como los CPDs durante el tiempo minimo imprescindible para la
realizacion de los trabajos que sean necesarios siempre con autorizacion previa y con control del acceso
por parte de FREMAP. Dicho personal portara su identificacion de manera visible.

[REQ-16]: En el caso de sedes remotas de trabajo, la empresa adjudicataria debera contar con las
medidas de seguridad adecuadas para proteger los activos de informacion de FREMAP que se
encuentren en dichas ubicaciones.

Continuidad

[REQ-17]: En el caso de sedes remotas de trabajo, la empresa adjudicatario dispondra de sistemas y/o
redes de comunicaciones con mecanismos de alta disponibilidad para garantizar el servicio prestado.

[REQ-18]: FREMAP dispone de un plan de continuidad de negocio que se prueba de manera periddica.
El adjudicatario colaborard en la ejecuciéon de las comprobaciones de los planes de contingencia y de
continuidad de FREMAP, en lo referido a los servicios dentro del alcance de la presente licitacidn.

Conformidad

[REQ-19]: El adjudicatario se compromete, en caso de ser requerido por FREMAP, a presentar
declaraciones responsables de compromiso de cumplimiento de las medidas de seguridad contenidas
en las politicas y normativas de aplicacion, tanto a nivel de empresa como del personal adscrito al
contrato.

Auditoria

FREMAP realiza procesos de auditoria periddicos a efectos de comprobacion de cumplimiento de las
medidas de seguridad contenidas en las politicas y normativas de aplicacion.

[REQ-20]: FREMAP quedard capacitada para recabar cualquier informacién relacionada con la
seguridad de los sistemas donde resida en reposo o en movimiento informaciéon de FREMAP, teniendo
el adjudicatario que suministrar esta informacion de forma concisa y veraz. Esto aplica a cualquier
tanto al adjudicatario como a cualquier subcontratacidn de sistemas que por parte de este se realice.

[REQ-21]: FREMAP quedard capacitada para la realizacion de auditorias de seguridad de la informacion,

a fin de velar por las politicas establecidas y las normativas de aplicacion, en su caso. El plan de
auditoria serd acordado entre FREMAP y el adjudicatario.
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9. ANEXOS

ANEXO I: PERSONAL SUJETO A SUBROGACION

_ Tonde _ Fecha Fechade _
'y Categwra pmEsma coniat fdenficacon de confato Clse ke moniain Jomads Bbord  |amigieda en a‘tgfejaj en| ComplemenioMomina | Osevaciones
3 gmpess | sl Senido
Eeoeralna 1043 Termpora a e compledo | Fomenio de Ermples) Enmpia 19,00 AL | 1aan T
2 Eeoperadon'a 10 M ndednids Tempo complel Tarsbmedon Erpoma mdeindo 3900 10A07HE 130972
3 EEoErairi ilie).] hoednide Tempo parcial Transformacion Empord mdednido 19,00 T e 1L T
1 Eeoperadon’a 10 @™ ndsinids Tempo complel Tarsbmedon Erpma mdeindo 3900 15/8/20HE 131972
3 EeoEralna 1iefi.] noednide Tempo parcial Transfrmacion Empord mdednido i AR
E Coomdinador 1] hdeinids Tempo complel Tarsbmedon Empma mdeinido 1599/ M0
i EeoEralini 1] ndzdnide Tempo complel Tars@medo Empwa mdednido
i Eeoperado’a 10 ® hdeinids Tempo complel Tarsbmedon Enpma mdeindo ]
9 EEopErado's 1] hieinide Temoo pacial Transfrmacion Empard mdeindo
] Eeoperadon'a 10 M ndednids Tempo complel Tarsbmedon Erpoma mdeindo
EeoEralna 1iefi.] noednide Tempo parcial Transfrmacion Empord mdednido
12 EEoErairi il hdeinide Tempo complel Tarsbmedon Enpma mdednido Al de dioma T
A Gesir Be@nm 10 @ ndeinids Temoo complel Tarsbmedo Emmwa mdeindo
12 Gestor Be@nm 10 ® hdeinids Tempo complel Tarsbmedon Enpma mdeindo
3 Resmnsable de Sevici 10 @™ ndzinids Tempo compleh Tarsbrmedon &rmpoa mdeindo Flis Libre Disponibiidad
i EEnEraini 1ied).] noednide Tempo parcial Transirmacion £mpord mdeinido T
7 EeopErado's 11y hiednide Tempo pancial Transformacion Empord mdednido
13 Eeoeralna 1043 Enporala fempo conpleds | Fomems i emples) Enmpia
19 Eeoperadon'a 1043 Enporala Empo conplefo { Fomemo ke emplea) Empowa
A EEoErairi 10 0d mdeinid o Temp compledo mdednido
A EEoperado's 10 @™ ndzinids Tempo compleh Tarsbrmedon &rmpoa mdeindo
s EeoEralini noednide Tempo parcial Transfrmacion Empord mdednido
pic] Eeoperado’a Terrpord a fempa compledo ¢ Fomenio de Ermplen Empwa
22 Eeoeralna 1043 Enpoal 3 iempe mnpei Enmpia
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ANEXO II: INFORMES DE TRAFICO DIARIO, SEMANAL Y MENSUAL y CALL BACK

Informe Trafico FREMAP _
MENSUAL Personal :l:tr:ntz madas al;::::?::s Nivel de sersiI:iZI ::!es Llamadas %Llamadas  Llamadas  Nivel de TMEspera WA
Servicio ; atendidas Atencion desconectadas deconectadas abandonadas Abandono
en Skill 20 Seg.
lunes 01/04/2024 109,00 877 761 598 86,77% 78,58 % 3 4,90% B 832% 252 75
martes 02/04/2024 143,00 806 799 753 99,13% 94,24% 3 0,37% 4 0,50% 266 3 i
miércoles 03/04/2024 133,00 801 m 706 96,38 % 91,45 % 1 137% 18 2,25% 280 6 64
jueves 04/04/2024 123,50 590 572 547 96,95 % 95,63 % 1 1,86% 7 1,19% 288 3 83
viernes 05/04/2024 112,00 625 545 450 87,20% 82,57% 45 7,20% 35 5,60 % 314 1 74
sabado 06/04/2024 21,00 112 95 85 84,82% 89,47 % 10 893% 7 6,25% 210 8 99
domingo 07/04/2024 14,00 75 54 46 72,00% 85,19% 14 18,67% 7 9,33% 170 10 107
lunes 08/04/2024 130,00 644 639 628 99,22% 98,28 % 3 0,47% 2 031% 256 1 92
martes 09/04/2024 114,50 643 615 555 95,65 % 90,24 % 1 1,71% 17 2,64% 259 6 63
miércoles 10/04/2024 121,00 606 584 551 96,37 % 94,35 % 8 1,32% 14 2,31% 257 3 56
jueves 11/04/2024 117,50 553 548 531 99,10% 96,90 % 3 0,54 % 2 0,36% 246 1 55
viernes 12/04/2024 106,50 524 513 482 97,90 % 93,96 % 6 1,15% 5 0,95% 272 4 13
sabado 13/04/2024 21,00 109 84 70 77,06 % 83,33% 14 12,84% 1 10,09 % 297 12 5
domingo 14/04/2024 14,00 £ 54 41 73,97% 75,93 % 13 17,81% 6 822% 205 15 94
lunes 15/04/2024 105,00 614 589 528 95,93 % 89,64 % 6 0,98% 19 3,09% 250 6 68
martes 16/04/2024 121,00 554 543 511 98,01 % 94,11% 1 0,18% 10 181% 246 3 67
miércoles 17/04/2024 117,50 461 455 433 98,70 % 95,16 % 1 0,22% 5 1,08% 257 3 34
jueves 18/04/2024 104,50 445 419 3% 94,16 % 94,51% 8 1,80% 18 4,04% 290 4 65
viernes 19/04/2024 90,00 425 412 390 96,94 % 94,66 % 6 1,41% 7 1,65% 285 3 69
sabado 20/04/2024 21,00 137 114 91 8321% 7982% 15 10,95 % 8 584% 154 14 7
domingo 21/04/2024 14,00 97 80 66 82,47% 82,50 % 7 7.2% 10 10,31% 107 12 7
lunes 22/04/2024 96,00 642 5% 495 92,52% 83,33% 2 343% 26 4,05% 249 1 70
martes 23/04/2024 100,00 569 535 501 94,02% 93,64 % 14 2,46% 20 351% 244 4 68
miércoles 24/04/2024 76,00 590 508 351 86,10% 69,09 % 36 6,10% 46 780% 240 21 70
jueves 25/04/2024 100,50 476 454 419 95,38 % 92,29% 8 1,68% 14 2,94% 260 5 89
viernes 26/04/2024 98,00 505 489 466 96,83 % 95,30 % 10 1,98% 6 1,19% 263 3 65
sabado 27/04/2024 21,00 154 94 3 61,04% 77,66 % 38 24,68 % 2 14,29% 295 14 92
domingo 28/04/2024 14,00 88 69 53 7841% 76,81 % 12 13,64% 7 7,95% 219 20 95
lunes 29/04/2024 88,50 647 604 497 93,35% 82,28% 18 2,78% 25 3,86% 267 12 67
martes 30/04/2024 100,00 816 72 618 94,61% 80,05% 17 2,08% 27 331% 239 13 75
2547,00 14258 13366 11931 93,74 % 89,26 % 414 2,90% 478 3,35% 259 7 3
ST Llamadas Llama\.ias Nivel de N.W.el 2l Llamadas %Llamadas  Llamadas  Nivel de
entrantes ) antendidas ., servicioantes TMEspera TMAb
» atendidas w  Atencién desconectadas deconectadas abandonadas Abandono
en Skill <=20 20 Seg.
Lunes 3424 3187 2746 93,08 % 86,16 % 92 2,69% 145 423% 255 9 59
Martes 3388 3264 2938 96,34 % 90,01% 46 1,36% 78 2,30% 251 6 93
Miércoles 2458 2319 2041 94,34% 88,01% 56 2,28% 83 3,38% 261 8 64
Jueves 2064 1993 1893 96,56 % 94,98 % 30 1,45% 41 1,99% 271 3 76
Viernes 2079 1959 1788 94,23 % 91,27% 67 322% 53 2,55% 284 6 72
Sabado 512 387 319 75,59 % 82,43% 7 15,04 % 48 9,38% 233 12 86
Domingo 333 257 206 77,18% 80,16 % 46 13,81% 30 9,01% 171 14 91
14258 13366 11931 93,74% 89,26 % 414 2,90% 478 335% 259 7 VE]
Weieets Llamadas Llama(.ias Nivel de N,W_el i Llamadas % Llamadas Llamadas Nivel de
entrantes . antendidas ., servicio antes TMEspera TMAb
en skl atendidas Atencién desconectadas deconectadas abandonadas Abandono
08:00-09:00 543 529 518 97,42% 97,92% 7 1,29% 7 1,29% 208 1 37
09:00-10:00 1236 1189 1099 96,20 % 92,43 % 24 1,94% 23 1,86 % 242 8 69
10:00-11:00 1809 1670 1414 92,32% 84,67 % 57 315% 82 4,53% 249 10 70
11:00-12:00 1848 1729 1495 93,56 % 86,47 % 49 2,65% 70 3,79% 263 9 61
12:00-13:00 1694 1617 1436 95,45 % 88,81 % 31 183% 46 2,72% 263 7 84
13:00-14:00 1425 1365 1238 95,79 % 90,70 % 22 1,54% 38 267% 280 6 77
14:00-15:00 964 950 934 98,55 % 98,32% 6 0,62 % 8 0,83 % 275 1 72
844 842 837 99,76 % 99,41 % 1 0,12% 1 0,12% 257 1 88
819 764 701 93,28% 91,75% 31 3,79% 24 293% 268 6 74
902 821 696 91,02 % 84,77 % 39 432% 42 4,66 % 270 10 79
878 765 610 87,13% 79,74 % 62 7,06 % 51 581% 268 13 77
676 591 478 87,43% 80,88% 38 5,62% 47 6,95% 268 13 87
397 343 301 86,40 % 87,76 % 31 781% 23 579% 236 8 87
21:00-22:00 216 191 174 88,43 % 91,10% 16 741% 9 417% 229 6 70
14251 13366 11931 93,79 % 89,26 % 414 291% 471 331% 259 7 74

*Los datos del anexo no son reales, sirviendo como ejemplo para
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PROD DAD POR ANA

SEMANA 1 LUNES A VIERNES
LLAMADAS ATENDIDAS 761
HORAS DE PRODUCCION 109,00
LLAMADAS /HORA 6,98
FIN DE SEMANA 1 SABADO Y DOMINGO
LLAMADAS ATENDIDAS 1571
HORAS DE PRODUCCION 276,00
LLAMADAS /HORA 5,69
SEMANA 2 LUNES A VIERNES
LLAMADAS ATENDIDAS 1905
HORAS DE PRODUCCION 400,50
LLAMADAS /HORA 4,76
FIN DE SEMANA 2 SABADO Y DOMINGO
LLAMADAS ATENDIDAS 1199
HORAS DE PRODUCCION 235,50
LLAMADAS /HORA 5,09
SEMANA 3 LUNES A VIERNES
LLAMADAS ATENDIDAS 1788
HORAS DE PRODUCCION 364,00
LLAMADAS /HORA 491
FIN DE SEMANA 3 SABADO Y DOMINGO
LLAMADAS ATENDIDAS 998
HORAS DE PRODUCCION 238,50
LLAMADAS /HORA 4,18
SEMANA 4 LUNES A VIERNES
LLAMADAS ATENDIDAS 1619
HORAS DE PRODUCCION 325,50
LLAMADAS /HORA 4,97
FIN DE SEMANA 4 SABADO Y DOMINGO
LLAMADAS ATENDIDAS 1043
HORAS DE PRODUCCION 176,00
LLAMADAS /HORA 5,93
SEMANA 5 LUNES A VIERNES
LLAMADAS ATENDIDAS 1710
HORAS DE PRODUCCION 322,00
LLAMADAS /HORA 5,31
FIN DE SEMANA 5 SABADO Y DOMINGO
LLAMADAS ATENDIDAS 772
HORAS DE PRODUCCION 100,00
LLAMADAS /HORA
Total llamadas atendidas mes 13366
Total horas de produccién mes 2547,00
Productividad ll/hora mes 5,25

*Los datos del anexo no son reales, sirviendo como ejemplo para la empresa adjudicataria.
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ANEXO Ill: INFORMES ENCUESTAS

INFORME CAMPARAS DE EMISION

Encuesta realizada
llocalizable
Maximo 3 intentos
Mo colabora

Mo interesado
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Otros

Reagendar

Teléfono errdnen

Mo permite grabacion de llamada
Finalizada por el sistema
Contestador automatico

Total llamadas emitidas

Encuestas
Objetiva anual contestadas
2024

Diferencia
objetivo
iersual

Encuest
FREMAP: EVOLUCION BBDD fcuestas

MARZ0 2024

Objetiva
mensual

Base cargada

contestadas mes
en el mes

gn curso
turso

Pacientes hospitales)

hasta mesen  hasta mesen

Encuestas .
Difersnciacon
contestadas % Cobertura

objetiva anual
curso

Colaboradores CAC

Empresas CCC

[TCC Cta. Propia (auténomos)

Cese de actividad

Rem

Cuidada de menares

[TCC Cta. ajena

Patientes At (Clinicas) cuenta propla

Pacientes AT (Clinicas) cuenta ajena

Transportes
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ANEXO IV: CUADRO DE MANDO

PROCEDENCIA

LINEA 900 OPCION ESPERE

SEDE SOCIAL FREMAP

HOSPITAL MAJADAHONDA

HOSPITAL BARCELONA

HOSPITAL SEVILLA

HOSPITAL VIGO

CALL BACK

TOTAL PROCEDENCIA

TRABAJADORES POR CUENTA AJENA

PETICIONARIO

TRABAJADORES POR CUENTA PROPIA

EMPRESAS

DESPACHOS PROFESIONALES

PROVEEDORES

PERSONAL DE FREMAP

PETICIONARIO DESCONOCIDO

TOTAL PETICIONARIO
TIPO DE SERVICIO
LLAMADA LiINEA 900 OPCION ESPERE

LLAMADA PARA EL HOSPITAL

LLAMADA PARA SEDE SOCIAL

LLAMADAS LINEA 900 OPCION ESPERE

INFORMACION SOBRE CENTROS FREMAP

Informacidn sobre centros, direcciones, horarios y teléfonos

Informacién sobre donde acudir en AT

INFORMACION SOBRE COBERTURAS DE FREMAP

Informacidn sobre accidentes de trabajo

Informacidn sobre contingencias comunes

Informacion sobre cuidado de menores

Informacidn sobre rem/lactancia

Informacién sobre cese de actividad

Informacidon sobre afiliacién/cambio de mutua

INFORMACION SANITARIA

Modificacidn de citas sanitarias

Recordar cita sanitaria

Solicitud copia pruebas de imagen

Peticion informes médicos/pruebas

INFORMACION PRESTACIONES ECONOMICAS

Fecha de pago

Detalle de pago recibido

Formulario sobre prestaciones econémicas

Informacidon sobre solicitud de prestacion econémica

Otras dudas de prestaciéon econdmica

Informacion sobre IRPF: Certificado retenciones

INFORMACION SOBRE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

Otras dudas de prevencidon de riesgos laborales
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INFORMACION APLICACIONES FREMAP

Informacién FREMAP contigo

Informacion sobre FOL

Informacién sobre Ayuda Delta

INFORMACION SOBRE BOTIQUINES

Solicitud botiquines

SOLICITUD DE CERTIFICADOS/INFORMES

Solicitud de pdliza

Solicitud de certificado de asociacion a la Mutua

Informes de absentismo/siniestralidad (de salud)

RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS

Reclamaciones

Sugerencias

Agradecimientos

OTRAS SOLICITUDES

Envio curriculum

Otros

FORMACION Y WEBINAR

Aula Virtual de Prestaciones

Canal de Prevencién

TRASLADOS SANITARIOS

Traslados interhospitalario UPS

Traslado interhospitalario SEMESUR

Llamada solicitud de traslado por AT

Llamada traslados internacionales

OTRAS LLAMADAS

DESCONOCIDO POR LLAMADA CORTADA

DESCONOCIDO POR LLAMADA EQUIVOCADA

DESCONOCIDO POR CALL ME BACK

TOTAL LLAMADAS LINEA 900 OPCION ESPERE
LLAMADA PARA EL HOSPITAL
DIRECCION HOSPITALARIA

ADMISION

URGENCIAS

CONTROL DE CONSULTAS

TRANSPORTE

CUADRO MEDICO

ENFERMERIA

GOBERNANTIA

HABITACIONES/ALAS/URPA/QUIROFANO

CONSULTAR CITA MEDICA

MODIFICAR CITA MEDICA

OTROS SERVICIOS

TOTAL LLAMADAS PARA EL HOSPITAL
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LLAMADAS PARA LA SEDE SOCIAL

DIRECTOR GERENTE

DIRECCION DE SERVICIO
SUBDIRECCION GENERAL DE FESTION
SUBDIRECCION GENERAL DE MEDIOS
SUBDIRECCION GENERAL DE RRHH
SECRETARIA GENERAL

OTROS

TOTAL LLAMADAS PARA LA SEDE SOCIAL
TRANSFIERO LLAMADA

A UPS

A Area de central

A SEMESUR

A Hospital

RECOGIDA DATOS

A UPS

A Area de central

A SEMESUR

A Hospital

RESUELTA POR CALL CENTER
RESUELTA POR FREMAP CONTIGO
Problemas de usuario y/o contrasefia
Para ver citas médicas

Para ver informes médicos

Para ver pruebas médicas

Descarga certificado retenciones
Detalle de pago prestaciones recibido
RESUELTA FREMAO ON LINE

Total resoluciones
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