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1. OBIJETO

El presente pliego tiene por objeto regular las caracteristicas y prescripciones técnicas que regiran la
contratacién y ejecucion del servicio de informacién, 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 atencién y gestién de las llamadas recibidas y la realizacién de encuestas a
diferentes colectivos de interés para FREMAP.

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

como las infraestructuras necesarias para su ejecucion. Hasta la finalizacién del contrato la empresa
adjudicataria se compromete a mantener los niveles de atencidon y servicio sefialados en el presente pliego.

2. NORMATIVA DE CARACTER TECNICO

Sera de aplicacion toda la normativa legal establecida, tanto nacional como autondémica que pudiese
corresponder al objeto de esta contratacion, destacando las siguientes:

- Estatuto de los Trabajadores.

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

- Ley31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion 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 Proteccion de Datos).

Esta clasificacion normativa no tiene caracter restrictivo, debiendo observarse en la ejecuciéon de los
trabajos cualquier otro tipo de reglamento, norma o instruccién 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 aplicacion.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio objeto de la presente licitacidn estara dividido en dos bloques:

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

El servicio se realizard con los recursos humanos y técnicos de la empresa adjudicataria (propios y/o
subcontratados).
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3.1 BLOQUE PRIMERO: ATENCION TELEFONICA

Este bloque comprende el servicio de atencion y gestion telefénica derivado de las llamadas recibidas en
el SERVICIO CONTACTA CON FREMAP (Contact Center o linea 900), en el nimero 900.61.00.61, asi como
las llamadas transferidas desde los Centros de FREMAP.

3.1.1. ALCANCE DEL SERVICIO
El Contact Center atendera principalmente llamadas procedentes de:

e Teléfono 900.61.00.61 (opcidn “espere”).

e Sede Social de FREMAP.

e Hospitales FREMAP de Majadahonda, Barcelona, Sevilla y Vigo.
e Pagina web de FREMAP.

El servicio podra ampliarse con otros desvios telefénicos de oficinas o cualquier otra necesidad que FREMAP
determine.

El servicio de atencion y gestion telefonica (de tipo informativo-administrativo) derivada de una llamada
entrante incluird, como minimo:

e Recepcion y respuesta de cualquier lamada entrante.
e Verificacidon de la cobertura cuando proceda.

e Resolucion de la consulta.

e Reporte del servicio realizado.

La empresa adjudicataria debera atender consultas de empresas, trabajadores por cuenta propia y ajena,
pacientes, proveedores y personal de FREMAP, incluyendo:

e Informacidn sobre la red asistencial de FREMAP: horarios, direcciones y teléfonos de centros propios
y concertados, asi como identificacion del centro mas préximo.

e Informacidén sobre coberturas y tramites administrativos basicos derivados de la asistencia solicitada.

e Informacién general sobre prestaciones econémicas gestionadas por las Mutuas.

e Informacién sobre prevencion de riesgos laborales.

e Canalizacién de solicitudes de informacidn sobre procesos sanitarios.

e Asesoramiento sobre el uso de las aplicaciones FREMAP Online, FREMAP CONTIGO y Ayuda Delta.

e Resolucidn de dudas en materia de afiliacion.

e Gestion de llamadas relacionadas con reclamaciones, sugerencias o agradecimientos, conforme al
protocolo de actuacién definido por FREMAP.

e Realizacidn de tareas de BackOffice de apoyo a la gestién de FREMAP.

e Atencidny asesoramiento en cualquier otra materia que FREMAP considere necesaria.

La resolucidn de las llamadas se clasificara segun las siguientes tipificaciones, que podran ser modificables
en funcién de necesidades del servicio:

e Resuelta por Contact Center telefénicamente o a través de email, SMS, WhatsApp u otros canales
elegidos por el usuario.

e Llamada transferida al gestor, clinica, técnico de prevencion, proveedor de traslado sanitario,
Hospitales FREMAP u Oficinas Centrales.

e Envio de email a cualquiera de los destinatarios anteriores.
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3.1.2. PROTOCOLOS DE ACTUACION Y HERRAMIENTAS
La empresa adjudicataria debera:

e Aplicar el protocolo de actuacién definido por FREMAP para todas las llamadas recibidas. Estos
protocolos podran revisarse semestralmente o cuando sea necesario por cambios legislativos,
normativos u operativos.

e Habilitar los mensajes automaticos que FREMAP solicite (ej.: campafia IRPF, fechas de pago, etc.).

e Disponer de un sistema de distribucién automatica de llamadas que permita el desvio segun las
opciones establecidas por FREMAP.

e Modificar mensajes y distribucién de llamadas en un plazo mdximo de 72 horas cuando FREMAP lo
solicite.

e Las llamadas seran grabadas y conservadas durante el tiempo estrictamente necesario para cumplir
su finalidad y atender posibles responsabilidades legales.

e Cuando una consulta requiera acceso a informacién personal, la identidad del usuario debera
verificarse a partir de los datos de contacto existentes en los sistemas de FREMAP, corroborando
estos con el usuario.

e Todas las llamadas se codificaran en el arbol de codificaciones/tipificaciones disefiado entre FREMAP
y el adjudicatario.

3.1.3. INFORMACION FACILITADA POR FREMAP
Para una correcta prestacion del servicio, FREMAP facilitara el acceso a informacion actualizada sobre:

e Poblacidn protegida y adherida (principalmente mediante servicios web o, cuando no sea posible,
telefonicamente).

e Detalle de centros asistenciales propios y sus coberturas asistenciales.

e Detalle de centros asistenciales concertados y sus coberturas.

Adicionalmente, los operadores dispondran de ordenadores con software y acceso limitado a las
aplicaciones de FREMAP, para realizar las siguientes tareas de BackOffice:

e Solicitud y gestidn de botiquines.

e Consulta del detalle de pago de prestaciones.

e Recordatorio de fecha y centro de cita sanitaria.
e Envio de Certificados de Asociacion.

A titulo orientativo, el nimero de llamadas recibidas en 2025 fue de 179.863 llamadas, destacando que, en
términos generales, los lunes son los dias en los que hay una mayor actividad y que los picos horarios de
mayor trafico se concentran entre las 9:00 y las 14:00 horas, con descenso significativo en horario de tarde.

3.1.4. INFORMES DE SEGUIMIENTO DE LA ATENCION TELEFONICA
La empresa adjudicataria se compromete a enviar los siguientes informes:

e Informes diarios de actividad. Se remitirdn al responsable del servicio de FREMAP antes de las 12:00
horas del dia siguiente, con los datos del dia anterior, e incluirdn como minimo:
o Numero de llamadas atendidas, recibidas, abandonadas y desconectadas.
o Tiempo medio de conversacion (TMC).
o Numero de recursos asignados a recepcién de llamadas y a encuestas, por franjas horarias.
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o Productividad de agentes.
o Sipor necesidades del servicio, fuera necesario el tratamiento de emails, SMS, WhatsApp o
similares, se indicara el nimero recibido y atendido.

Se adjunta modelo de dicho informe en el ANEXO | del presente pliego, admitiéndose modelos
alternativos siempre que contengan, al menos, la misma informacién exigida.

¢ Informes mensuales de actividad. Se remitiran al responsable del servicio de FREMAP dentro de los
primeros 3 dias de cada mes, con los datos del mes anterior. Incluirdn la misma informacidn que los
informes diarios, pero agregada mensualmente, junto con el detalle de las incidencias surgidas y
cualquier informacién relevante que haya afectado al funcionamiento del servicio en ese mes.

Igualmente, se adjunta modelo de dicho informe en el ANEXO | del presente pliego, admitiéndose
modelos alternativos siempre que contengan, al menos, la misma informacién exigida.

¢ Informe de cuadro de mando (ORG). Debera ser cumplimentado por el Coordinador de la empresa
adjudicataria y entregado al responsable del servicio de FREMAP dentro de los primeros 5 dias de
cada mes, incluyendo datos con acumulado anual del mes anterior. A su vez, estos datos se remitiran
con caracter acumulado anual.

Se adjunta el cuadro de mando de seguimiento del servicio que debera ser cumplimentado en el
ANEXO Il del presente pliego.

e Informe de prevision de horas. Se remitira al responsable del servicio de FREMAP antes del dia 25
de cada mes, con los datos de prevision de horas de recepcion y de emision de encuestas por franjas
horarias del mes siguiente.

FREMAP podra modificar los informes cuando lo considere necesario.

3.1.5. SISTEMA DE MEDICION DEL SERVICIO
Los indicadores minimos de control seran:

e Porcentaje de llamadas atendidas: igual o superior al 85%.

e Porcentaje de llamadas desconectadas: por debajo del 10%.

e Porcentaje de llamadas abandonadas: por debajo del 5%.

e Reclamaciones del servicio de atencidn telefonica: inferiores a dos reclamaciones en el trascurso de
1 mes ante la oficina de atencidn al cliente.

Se entendera por llamadas desconectadas aquellas que no llegan a ser atendidas por un agente, ya sea por
saturacidn del servicio u otras cuestiones, y por llamadas abandonadas aquellas en las que el propio usuario

cuelga voluntariamente antes de llegar a ser atendido por un agente.

Estos niveles minimos de servicio seran objeto de control y revision periddica por parte de FREMAP.

3.1.6. INFORMES DE CALIDAD DEL SERVICIO

El adjudicatario debera disponer de un sistema de auditoria de llamadas, valorando en escala 1 a5:

e Atencién prestada por el operador.
e Calidad de la informacién facilitada.
e Disposicion del usuario a volver a llamar a la linea 900.
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Las auditorias se realizaran mediante IVR al finalizar cada llamada.
Este pardmetro sera objeto de control y posible penalizacién por parte de FREMAP.

Adicionalmente, el adjudicatario debera contar con un plan de gestion y mejora de la calidad, actualizado
y vigente.

El equipo de coordinacidn realizara y controlara las auditorias y reportarda mensualmente a FREMAP, dentro
de los primeros 5 dias de cada mes, con los datos del mes anterior, un informe con la valoracién de la
calidad del servicio de forma global e individualizada por operador. Asimismo, en dicho informe, se
indicaran las medidas implementadas para la mejora del servicio.

3.2 BLOQUE SEGUNDO: REALIZACION DE ENCUESTAS

Este bloque comprende el servicio de realizaciéon de encuestas, que seran efectuadas por el adjudicatario a los
distintos colectivos definidos por FREMAP, mediante los canales de comunicacién habilitados:

e Llamadas telefénicas.

e Correo electrénico.

e Respuesta de Voz Interactiva (IVR).

e Otros canales puestos a disposicion por el adjudicatario: SMS, WhatsApp, etc.

Las encuestas se realizaran conforme a los formularios disefiados por FREMAP, compuestos por 3, 5 o 10
preguntas segun el colectivo y segun los funcionales que se estregaran al adjudicatario. En el caso de encuestas
telefdnicas, se establece un Tiempo Medio Operativo (TMO) de 180 segundos.

3.2.1. MUESTRA DE ENCUESTAS: TRATAMIENTO

Dentro de los primeros 5 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 acompaia modelo de fichero de encuestas.

El script de presentacién sera elaborado por FREMAP y se ajustara a la normativa vigente en materia de proteccién
de datos.

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

e Trabajadores de Accidente de Trabajo (AT).

e Trabajadores por Cuenta Ajena AT (AT CA).

e Trabajadores por Cuenta Propia AT (AT CP).

e Trabajadores de Incapacidad Temporal (ITCC).
e Trabajadores por Cuenta Ajena ITCC (ITCC CA).
e Trabajadores por Cuenta Propia ITCC (ITCC CP).
e Trabajadoras de Riesgo durante el Embarazo y Lactancia Natural (REM/LN).
e Trabajadores de Cese de Actividad (CA).

e Trabajadores de Cuidado de Menores (CUME).
e Empresas Asociadas.

e Colaboradores.

e Sistema hospitalario.

e Proveedores (p. ej.: transporte sanitario, etc.).
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Dependiendo del colectivo, la periodicidad en la realizacidon de las encuestas podrd ser mensual, trimestral,
semestral o anual, si bien, la mayoria se realizan mensualmente.

De igual forma, el adjudicatario se compromete a que el tiempo maximo de implantacién de nuevas campafias en
el servicio de encuestas sea de 60 dias.

Alternativamente, FREMAP estd trabajando en la implantacidon de un nuevo sistema de realizacidén de encuestas,
al que el adjudicatario deberd acogerse una vez esté operativo.

3.2.2. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS: TRATAMIENTO

El adjudicatario deberd entregar a FREMAP el resultado de las encuestas de forma mensual, dentro de los
primeros 5 dias de cada mes, con los datos del mes anterior, enviandolo al buzdén facilitado por FREMAP vy
consignando en el asunto: “Encuestas altas” + mes correspondiente.

Los ficheros deberan ajustarse al formato y especificaciones que FREMAP facilitard en el documento funcional
entregado tras la firma del contrato.

3.2.3. HERRAMIENTA DE ENCUESTAS

El adjudicatario deberd disponer de una herramienta automatizada con acceso remoto por parte de FREMAP,
que permita:

e Control inmediato del estado de las encuestas.
e Visualizacion de encuestas realizadas por campania.
e Calculo de porcentajes de avance, volimenes, etc.

Las encuestas seran realizadas por el mismo equipo de operadores que presta la atencion telefénica.
En caso de necesitarse refuerzo de recursos u horas, ya sea por no alcanzar objetivos u otros motivos, la
ampliacion de recursos u horarios debera ser consensuada y autorizada por el responsable del servicio de

FREMAP.

El adjudicatario debera poner a disposicion de FREMAP la grabacion de las encuestas realizadas y entregarlas con
la periodicidad y formato que FREMAP determine.

3.24. OBJETIVOS DE ENCUESTAS

FREMAP comunicard anualmente el objetivo minimo de encuestas a realizar por el adjudicatario en cada una de
las tipologias.

A titulo informativo, en 2025 el objetivo total fue de 26.495 encuestas, distribuidas por colectivos como sigue:

COLECTIVO OBJETIVO ANUAL 2025

Pacientes (hospitales) 3.325
Colaboradores CAC 850
Empresas CCC 650
ITCC Cta. Propia (auténomos) 1.200
Cese de actividad 670
Rem 2.000
Cuidado de menores 1.300
ITCC Cta. ajena 6.500
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Pacientes At (Clinicas) cuenta AJENA 6.700
Pacientes AT (Clinicas) cuenta PROPIA 1.000
Transportes 2.300

FREMAP podra modificar los objetivos minimos de encuestas telefénicas cuando lo considere necesario.

3.2.5. INFORMES DE SEGUIMIENTO DE ENCUESTAS

El adjudicatario deberd disponer de un sistema de alertas, cuyos estandares seran definidos por FREMAP, que
notificara automaticamente cuando el resultado de una encuesta esté por debajo del umbral establecido.

Asimismo, debera ofrecer un sistema que permita a FREMAP un control completo sobre la ejecucion de las
encuestas, incluyendo:

e Objetivo de encuestas (definido por FREMAP al inicio de cada campaiia).
e Numero de encuestas cargadas.

e Numero de encuestas realizadas.

e Numero de encuestas pendientes, desglosadas por colectivo.

El adjudicatario enviara a FREMAP informes de seguimiento de la realizacidon de encuestas diarios, mensuales y
anuales, junto con los informes de seguimiento de la atencidn telefdnica.

4. EJECUCION DEL SERVICIO

4.1 AMBITO TERRITORIAL DEL SERVICIO

La asistencia telefdnica prestada por el adjudicatario dara cobertura a todas las llamadas recibidas desde
cualquier punto del territorio peninsular, insular y las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla.

4.2 HORARIO DE EJECUCION DEL SERVICIO
El servicio de atencidn y gestion telefdnica se prestara en horario de lunes a domingo de 08:00 horas a 22:00
horas, festividades incluidas (festivos nacionales y festivos no nacionales). FREMAP se reserva el derecho a

ampliar este horario a la modalidad de 24 x 7 sin necesidad de justificacién, con un preaviso de 15 dias.

Las encuestas telefdnicas se realizaran, con cardcter general, en horario de 09:00 horas a 18:00 horas de
lunes a viernes, no obstante, FREMAP podra especificar otros horarios para determinadas campanias.

Adicionalmente, FREMAP podra solicitar la realizacidn de otros servicios complementarios, que sean
llevados a cabo por el mismo personal adscrito al servicio de atencién telefénica.

4.3 INSTALACIONES, RECURSOS TECNICOS Y EQUIPAMIENTO
4.3.1.INSTALACIONES
El licitador debera disponer de instalaciones fisicas adecuadas y suficientes para prestar el servicio,

cumpliendo los requisitos de capacidad y estructura éptimas, condiciones medioambientales y de seguridad
y normativa vigente aplicable (dimensiones de los puestos, iluminacion, salidas de emergencia, etc.).
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El adjudicatario debera disponer de:

e Dos centralitas telefénicas, con duplicidad de red telefénica y duplicidad de red eléctrica, con el fin
de garantizar la funcionalidad y fiabilidad del servicio.

¢ Un centro principal, situado en la Comunidad de Madrid, que disponga de todas las funcionalidades
tecnoldgicas y de comunicaciones necesarias, que reuna los requisitos legales en materia de
prevencion de riesgos y cuente con puestos operativos suficientes para cubrir todos los turnos desde
el inicio del contrato.

Cualquier traslado del personal a otro centro requerird comunicacidn escrita y motivada a FREMAP, siendo
necesaria la preceptiva autorizacion previa de ésta, salvo causa de fuerza mayor.

La recepcion y emisidon de llamadas se realizard desde la centralita del adjudicatario, siendo necesario
disponer de al menos 10 puestos operativos.

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 y deberan disponer de conexidon 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
prestacion del servicio objeto de contrato.

En caso de que en algin momento la prestacién 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 ejecucion del servicio.

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

e Gestidon de colas dindmicas en funcidon de la disponibilidad de los agentes.
e Logado de agentes con diversos estados y con posibilidad de formar parte de diversos grupos.
e Capacidad para definir diferentes perfiles o grupos de operadores.

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

e Conexién de llamadas entrantes al primer teleoperador disponible.

e Posibilidad de habilitar lamadas en cola de espera.

e Informacién al llamante del tiempo estimado de espera.

e Distribucidn equitativa de las llamadas entre teleoperadores.

e Herramienta de reporting con informacidn histérica y en tiempo real, con acceso para FREMAP.
e Escuchas remotas de las llamadas cursadas.

e Sistema de grabacion de las llamadas.

e Posibilidad de enviar informacidn a los usuarios a través de otros canales: SMS, email, WhatsApp.

Las caracteristicas técnicas de los terminales telefonicos 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.
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El adjudicatario debe contar en sus instalaciones con enlaces de voz suficientes para la prestacion del
servicio. Ademas, debe demostrar la conexidn de estos enlaces con dos operadores de telecomunicaciones
diferentes, garantizando disponibilidad ante caidas.

Todos los recursos deberan cumplir con los requisitos de seguridad, confidencialidad e integridad de la
informacién de FREMAP.

Es imprescindible disponer de un sistema de grabacion que permita la grabacion total de las llamadas y
almacenamiento de estas durante toda la vigencia del contrato. Las grabaciones deberan disponer de un
mecanismo de reproduccidn que sera facilitado por FREMAP. El licitador debera incluir documentacion de
las caracteristicas del grabador y de almacenamiento. FREMAP se reserva el derecho de solicitar la grabacion
en un soporte legible.

El adjudicatario debera cumplir los siguientes requisitos en la gestién de grabaciones:

e Garantizar el acceso restringido y autenticado solo al personal autorizado, manteniendo un registro
detallado de todas las operaciones realizadas sobre las grabaciones.

e Almacenar las grabaciones cifradas y transmitirlas Unicamente por canales seguros.

e Limitar el uso de las grabaciones a los fines contractuales, prohibiendo cualquier otro uso sin autorizacidn
expresa de FREMAP.

e Permitir la auditoria y supervision por parte de FREMAP en cualquier momento.

e Facilitar el ejercicio de derechos de los interesados y colaborar en la gestion de incidentes de seguridad.

e Exigir el cumplimiento de estos requisitos a cualquier subcontratista o proveedor externo que intervenga
en el proceso.

4.3.3.PLATAFORMA INFORMATICA DE FREMAP

Los operadores utilizaran las aplicaciones informaticas de FREMAP para consultar la informacién necesaria
para la correcta prestacidn del servicio. Para ello, FREMAP proporcionara al adjudicatario, para uso exclusivo
en la ejecucion del contrato, el hardware y software corporativo necesario para garantizar la prestacion
efectiva de los servicios objeto de contratacion.

Estos equipos estaran dotados de las licencias, aplicaciones corporativas, cliente de VPN para poder
establecer la comunicacion segura con FREMAP, asi como el cliente y licencias Teams para la colaboracion
directa con el personal de FREMAP.

Serd responsabilidad del adjudicatario disponer de acceso a Internet con la capacidad, disponibilidad y
seguridad suficientes para la prestacion del servicio. Asimismo, debera contar con dispositivos de voz
(diadema o similares) compatibles con la aplicacién Microsoft Teams.

Los equipos proporcionados se utilizaran exclusivamente para acceder a la informacién de FREMAP necesaria
para la prestacién del servicio y seran gestionados de forma centralizada por FREMAP, con el fin de garantizar
el cumplimiento de las politicas de seguridad y la aplicacion de las actualizaciones necesarias. El adjudicatario
serd responsable del correcto uso de los equipos conforme a la politica de seguridad de la informacién de
FREMAP.

La prevision de equipos facilitados a la empresa adjudicataria serd consensuada con FREMAP con anterioridad
al inicio del contrato, pudiendo ser modificada por necesidades del servicio o variacion del personal durante
la ejecucion del contrato. La prevision minima inicial es de 20 equipos.
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Para cubrir estas necesidades, FREMAP instalard al adjudicatario los siguientes conceptos:

e Ordenadores personales.
e Licencias Microsoft, que incluyen la suite Office 365, OneDrive, Windows Enterprise y Microsoft Teams.

4.3.4.GESTION DE LAS COMUNICACIONES TELEFONICAS

FREMAP contratara el/los nimeros de atencidn 900 para el servicio de atencion telefénica 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 debera:

e Facilitar los VDN (numero de cabecera de salto) que FREMAP solicite, garantizando informacion
individualizada por centro.

e Dimensionar adecuadamente los accesos de comunicaciones necesarios para gestionar todas las
llamadas, a través de estos numeros de atencidn que seran instalados en sus oficinas, corriendo con
los gastos necesarios para esta adecuacion.

e Acreditar la posibilidad técnica para atender otros canales adicionales (email, SMS, WhatsApp, etc.).

Al inicio del contrato se utilizardn los canales definidos por FREMAP. El adjudicatario deberd prever la

incorporacién futura de nuevos canales, garantizando su implantaciéon segura conforme a la normativa
vigente y politicas de seguridad de FREMAP.

5. PLAN DE IMPLANTACION

El adjudicatario debera presentar un Plan de Implantacién del Servicio que contemple, como minimo, los
siguientes aspectos:

e Un sistema de implantacién estructurado en fases, indicando la duracién de cada una de ellas.

e Los hitos principales que conforman cada fase.

e Un cronograma detallado de implantacion.

e Las fechas previstas para la realizacion de las pruebas necesarias para la puesta en marcha del servicio.

e Dimensionamiento completo del equipo de trabajo, estructurado por franjas horarias, dias de prestacion
del servicio y recursos personales adscritos a cada franja.

e Presentacién de mejoras para el servicio, en el que necesariamente debe incluir el sistema de
geolocalizacion de centros, servicio call back, asi como cualquier otra mejora adicional que contribuya a
optimizar la gestion del servicio y que esté adaptada a la realidad social actual.

e Plan de contingencia de comunicaciones y datos, infraestructura e inmuebles, evacuacién 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 porcentaje de garantia de continuidad en la prestacién del servicio.

Una vez adjudicado el contrato, FREMAP acordara una reunién con la empresa adjudicataria para establecer
la fecha de implantacion.

6. PLAN DE CONTINGENCIAS

Con el fin de garantizar la continuidad y correcto funcionamiento del servicio, el adjudicatario debera
presentar, como minimo, los siguientes planes de contingencia especificos:
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Plan de contingencias ante emergencias telefénicas: El adjudicatario deberd contar con un plan de
actuacién ante fallos en la recepcién de llamadas, que permita restablecer la operativa sin interrupciones
significativas y minimizar el impacto sobre los usuarios.

Plan de contingencias para caidas en comunicaciones e infraestructuras informaticas: El adjudicatario
debera disponer de un plan que contemple una definicién de procedimientos operativos para garantizar
una rapida gestiéon de averias informaticas y continuidad del servicio. La empresa adjudicataria se
compromete a enviar a la sede social de FREMAP en un plazo de 24h los equipos informaticos averiados
que sean propiedad de FREMAP.

Plan de contingencias 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.

Plan de contingencias por desalojo del centro principal de trabajo: El adjudicatario debera disponer de una
plataforma adicional (como minimo), preferentemente dentro de la misma comunidad auténoma de

Madrid, con capacidad para prestar al menos el 50% del servicio.

El adjudicatario debera mantener operativos los planes de contingencias referidos durante toda la vigencia
del contrato, asi como tener actualizados los mismo, con el fin de asegurar la correcta gestidn y realizacion
del objeto del contrato.

En la fase final del servicio, se realizaran las reuniones de cierre que FREMAP considere necesarias para
garantizar la correcta finalizacién del servicio. Asimismo, FREMAP podra solicitar al adjudicatario cuanta
informacién precise y sea necesaria incluyendo las grabaciones de las llamadas del ultimo afo que serd
entregada a FREMAP en el formato que ésta determine, comunicandoselo al adjudicatario con al menos 1
mes de antelacidn a la finalizacién del contrato.

7. CONTROL Y SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

El adjudicatario deberd disponer de la infraestructura, medios y herramientas necesarias para facilitar a
FREMAP toda la informacidn requerida para el control del servicio, garantizando en todo momento la
seguridad y disponibilidad de los datos.

7.1 ACCESO A LA INFORMACION Y HERRAMIENTAS DE REPORTING

El adjudicatario debera disponer de conexiones seguras (SFTP o VPN) para acceder a todos los elementos
de informacion necesarios (datos ACD, informes, grabaciones de llamadas...), asi como de acceso online y
en tiempo real desde las instalaciones de FREMAP a la herramienta de reporting, permitiendo consultar
codificaciones, informes, situacion actual del Contact Center, etc. Adicionalmente, dicha herramienta de
reporting deberd proporcionar informes sobre los indicadores del servicio definidos en el Cuadro de Mando
(lamadas recibidas, atendidas, abandonadas, tiempo medio de espera, duracién media de las llamadas...)

En caso de incidencias técnicas, el adjudicatario debera proporcionar una solucién en un plazo maximo de
24 horas desde su notificacion.

7.2 OBLIGACION DE INFORMAR SOBRE INCIDENCIAS

El adjudicatario debera comunicar de forma inmediata y por teléfono o correo electrénico cualquier
circunstancia que pueda afectar:

e Al nivel de servicio.

e Alacalidad de la atencién.

e Al cumplimiento de los indicadores.
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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 licitacion.

7.3 RECURSOS HUMANOS
7.3.1.ESTRUCTURA DEL EQUIPO Y PLANTILLA ADSCRITA

De acuerdo con los objetivos establecidos y para su eficiente consecucion, el adjudicatario debera definir la
estructura organizativa del equipo de trabajo, indicando la distribucion por turnos y franjas horarias, las
funciones y capacitacién y el porcentaje de dedicacidn al servicio.

La plantilla adscrita al contrato incluira, como minimo, el nimero de trabajadores subrogados indicados
en el ANEXO IV, distribuidos en turnos de mafnana, tarde o partido, de lunes a domingo.

Asimismo, como se refleja en el ANEXO IV del presente pliego y en el Convenio Colectivo de ambito estatal
del Sector de “Contact Center”, la empresa adjudicataria deberd tener en su plantilla subrogada un
Coordinador y un Responsable de Servicio que realizaran las funciones de coordinacion y de gestion del
desarrollo operacional del Servicio. En las jornadas de festividades no nacionales deberd haber al menos
uno de estos perfiles en funciones de guardia.

A continuacidn, se describen las funciones del Coordinador y del Responsable del Servicio:

e Dirigir y gestionar el desarrollo operacional del servicio, administrando eficientemente los recursos
asignados al proyecto.

e Mantener interlocucidon permanente en la gestion del servicio con FREMAP.

e Organizar y validar el dimensionamiento del equipo, en base a la previsién de la carga mensual de trabajo,
determinando y activando medidas correctoras en caso necesario.

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

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

e Validar y supervisar el cumplimiento del Plan de Formacion y Calidad establecido especificamente para el
proyecto.

e Liderar al Equipo dedicado al proyecto.

El adjudicatario sera responsable exclusivo de la titularidad de las relaciones laborales de todo el personal
adscrito y el cumplimiento de la legislacidn laboral, fiscal y de prevencion de riesgos. Debera asumir la
subrogacidn del personal conforme al Convenio Colectivo aplicable y a lo establecido en el ANEXO IV.

7.3.2.PERSONAL DE REFUERZO Y SUSTITUCIONES

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

e Sustituciones de bajas diarias.

e Maternidades/paternidades u otras bajas de larga duracién.
e Vacaciones.

e Requerimientos puntuales por necesidades del servicio.
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Las sustituciones de personal seran a cargo de la empresa adjudicataria y se realizaran cubriendo siempre
el horario de atencién al cliente. Adicionalmente, en caso de ser 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.

Igual que en el caso anterior, 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 prevencién
de riesgos laborales o cualquier otra que fuere de aplicacion.

La empresa adjudicataria enviard con cardacter previo al inicio de cada mes una estimacién de las horas por
franjas horarias que se van a dedicar tanto a recepciéon como a emisién para su validacidn por FREMAP con
el objetivo de alcanzar los niveles de cumplimiento establecidos.

En caso de producirse cambios en la composicidn del equipo o sobre cualquier cuestién relacionada con el
personal subrogado, se requerird la autorizaciéon expresa de FREMAP. Asimismo, FREMAP se reserva el
derecho de solicitar la sustitucién de algiin miembro del equipo de trabajo, en caso de que la productividad
y calidad de las tareas asignadas al mismo no cumplan los requisitos exigidos.

7.3.3.PLAN DE FORMACION

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.

7.3.4.RESPONSABLE DEL CONTRATO (JEFE DE PROYECTO)

Adicionalmente a la plantilla encargada de la prestacién del servicio, la empresa adjudicataria pondrd a
disposicion de FREMAP como minimo a una persona que sera 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 finalizacién 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 evolucién de la incidencia a FREMAP. Resuelta la incidencia, el responsable del contrato
emitird un informe detallado que serd entregado a FREMAP en el plazo de 24 horas desde la resolucion de
la incidencia.

Del mismo modo, el jefe de proyecto debera gestionar la contabilidad del servicio, asi como la facturacién
electrénica. A su vez, esta persona deberd encargarse de la escalabilidad ante la demanda de mayores
volumenes de llamadas, tanto derivadas de la evolucidon de los servicios prestados en la actualidad como de
la incorporacidn de nuevos servicios durante la duracion del contrato.

Con el objetivo de analizar y mejorar el servicio de gestién y atencidn telefdnica se realizaran 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 serd el responsable de
elaborar un acta con la informacion tratada y los acuerdos alcanzados en cada reunion.
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En caso de que se deba sustituir al responsable del contrato, la empresa adjudicataria pondra a disposicién
de FREMAP una persona capacitada para desempefiar las mismas funciones. Ademas, 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 ndmero de afios de experiencia que
poseia el anterior responsable del contrato en esta materia. Cualquier modificacidn sobre el responsable
del contrato tendra que ser aprobada explicitamente por FREMAP.

7.3.5.COMUNICACION DE RESPONSABLES Y DATOS DE CONTACTO

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

- Eldirectory subdirector del equipo de Desarrollo.
- Eldirectory subdirector del equipo de Operaciones.

FREMAP pondra a disposicidn 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 la
prestacion, debiendo comunicar a FREMAP cualquier modificacién respecto a ellos.

8. SEGURIDAD DE LA INFORMACION

La empresa adjudicataria estara obligada a cumplir con todos los requisitos de Seguridad de la Informacién
y continuidad derivados de la Politica de Seguridad de FREMAP que se encuentre vigente a lo largo de toda
la vida del contrato.

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
ambito de la entidad debe estar sujeta a dichos estandares, por tanto, deberd contar el certificado ISO/IEC
27001.

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:

e Norma del usuario en el uso seguro de herramientas.
e Norma de puestos de trabajo, dispositivos portatiles y teletrabajo.

El adjudicatario y el personal que actie bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o
indirecta, evitara realizar cualquier tipo de accidon 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 resolucion.

A continuacion, 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.
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8.1 CONFIDENCIALIDAD DE DATOS Y PROPIEDAD INTELECTUAL

Todos los profesionales adscritos al contrato, incluyendo los que se incorporen al comienzo y todos los que
se puedan incorporar durante toda la vida de este, deberdn adquirir un inequivoco compromiso de
confidencialidad mediante la firma del anexo que, en cumplimiento de la normativa de aplicacién vigente,
garantiza la confidencialidad de los datos y describe las medidas técnicas y organizativas que deben seguirse
durante toda la prestacidn a este respecto.

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.

La empresa adjudicataria debera asegurar que toda la informacion, productos y/o entregables se entregan
a FREMAP a la finalizacién del contrato, no pudiendo almacenarse ni utilizarse para fines diferentes al objeto
de este, salvo autorizacién expresa.

8.2 TRATAMIENTO DE INCIDENTES DE SEGURIDAD

En relacidon con la integridad de la informacién, cualquier violacién de la seguridad que ocasione la
destruccién, pérdida o alteracidn 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.

Con relacidn a la confidencialidad de la informacién, cualquier violacién de la seguridad, sustraccién o la
comunicacion o acceso no autorizados a dichos datos, deberd ser comunicada a FREMAP de forma
inmediata para que pueda ser notificada a la autoridad de control sin dilacién.

En relacion con la disponibilidad de la informacién, cualquier incidente que impacte y/o afecte al servicio
de forma grave, debera ser comunicada a FREMAP de forma inmediata.

8.3 ACCESO REMOTO

Para todos aquellos accesos remotos a recursos desplegados en FREMAP, se establecen las siguientes
limitaciones y responsabilidades especificas que tanto el adjudicatario como quien actie en su nombre, si
fuera el caso, debera cumplir:

e Condiciones técnicas:
o Los accesos remotos se produciran desde equipos con plataforma corporativa FREMAP, haciendo
uso de los sistemas de conexién segura VPN que se indiquen en cada momento de la vida del
contrato, salvo autorizacion expresa.

e Recursos de FREMAP accesibles:
o Solamente se proporcionard acceso remoto a los elementos estrictamente necesarios para el
cumplimiento del objeto contractual.
o La conexidn se realizard Unica y exclusivamente por unos protocolos previamente consensuados
con FREMAP.

e Potestad de control:
o El personal autorizado de FREMAP, teniendo como finalidad la protecciéon, optimizacién y mejora
de los servicios, monitorizara el trafico cursado en este tipo de conexiones para la deteccién de
actuaciones anémalas.
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e Deberesy obligaciones para la empresa adjudicataria:

O

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.

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 congestidn de esta, la interrupcion
de los servicios de red o del equipamiento de la infraestructura conectada.

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

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 dafnos y falta de disponibilidad. Se protegera el acceso a la consola de todos los equipos
y se realizardn backups de sus ficheros de configuracién de manera que se puedan recuperar tras
un desastre o ante un fallo de los soportes que albergan dichos ficheros.

Se debera hacer un uso adecuado de las conexiones y cumplir la normativa y politica vigente en

FREMAP.

8.4 LIGADA AL PERSONAL

El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta, firmara 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.

El personal que actue bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta, sera
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 recibira actualizaciones regulares sobre estas politicas vy
procedimientos.

FREMAP podra evaluar periédicamente los conocimientos del personal adscrito en materia de seguridad de
lainformacidn, incluyendo contenidos especificos en relacién con las politicas que se definan desde FREMAP
en cada momento. El adjudicatario debera realizar formacion continua de su personal a efectos de que se
superen dichas evaluaciones.

8.5 FISICA Y DEL ENTORNO

El personal que actle bajo la responsabilidad del adjudicatario, de manera directa o indirecta, accederd a
zonas “seguras” o “sensibles” como los CPDs durante el tiempo minimo imprescindible para la realizacion
de los trabajos que sean necesarios siempre con autorizacidn previa y con control del acceso por parte de
FREMAP. Dicho personal portard su identificacién de manera visible.

En el caso de sedes remotas de trabajo, la empresa adjudicataria debera contar con las medidas de
seguridad adecuadas para proteger los activos de informacién de FREMAP que se encuentren en dichas
ubicaciones.

8.6 CONTINUIDAD

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.
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FREMAP dispone de un plan de continuidad de negocio que se prueba de manera periddica. El
adjudicatario colaborard en la ejecucién 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.

8.7 CONFORMIDAD

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 aplicacién, tanto a nivel de empresa como del personal adscrito al contrato.

8.8 AUDITORIA

FREMAP realiza procesos de auditoria periédicos a efectos de comprobacién de cumplimiento de las
medidas de seguridad contenidas en las politicas y normativas de aplicacién.

FREMAP quedara capacitada para recabar cualquier informacion relacionada con la seguridad de los
sistemas donde resida en reposo o en movimiento informacion de FREMAP, teniendo el adjudicatario
gue suministrar esta informacion de forma concisa y veraz. Esto aplica a cualquier tanto al adjudicatario
como a cualquier subcontratacion de sistemas que por parte de este se realice.

FREMAP quedara capacitada para la realizacidon de auditorias de seguridad de la informacién, a fin de
velar por las politicas establecidas y las normativas de aplicacidn, en su caso. El plan de auditoria sera
acordado entre FREMAP y el adjudicatario.
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9. ANEXOS
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ANEXO I: INFORMES DE SEGUIMIENTO DE LA ATENCION TELEFONICA

Informe Trafico FREMAP :
MENSUAL Personal tl:"":::ss madas al;‘l::::;: Nivel de se:li‘c’izl a‘:\l:es Llamadas | %Llamadas Llamadas = Nivelde TMEs T™MAb
Servicio ) atendidas Atencion desconectadas || deconectadas abandonadas Abandono pera
en Skill <=20" 20Seg.
lunes 01/04/2024 109,00 598 86,77 % 78,58 % 43 4,90 % 3 832% 14
martes 02/04/2024 143,00 806 799 753 99,13 % 94,24 % 3 037% 4 0,50 % 266 3 71
miércoles 03/04/2024 133,00 801 72 706 96,38 % 91,45 % 11 137% 18 2,25% 280 6 64
jueves 04/04/2024 123,50 590 572 547 96,95 % 95,63 % 11 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 11 74
sabado 06/04/2024 21,00 112 95 85 84,82 % 89,47 % 10 8,93 % 7 6,25 % 210 8 9
jomil 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 7]
martes 09/04/2024 114,50 643 615 555 95,65 % 90,24 % 11 171% 17 2,64 % 259 6 63
miércoles 10/04/2024 121,00 606 584 551 96,37 % 94,35 % 8 1,32% 14 231% 257 3 56
jueves 11/04/2024 | 117,50 553 548 531 99,10% 96,90 % 3 054% 2 036% 246 1 55
viernes 12/04/2024 106,50 524 513 482 97,90 % 93,96 % 6 1,15% 5 0,95 % 272 4 I3
sabado 13/04/2024 21,00 109 8 70 77,06 % 83,33 % 14 12,84 % 11 10,09 % 297 12 75
Jomil 14/04/2024 14,00 B 54 a1 73,97 % 75,93 % 13 17,81 % 6 822% 205 15 %4
lunes 15/04/2024 | 105,00 614 589 528 95,93% 89,64% 6 098% 19 3,09% 250 6 68
martes 16/04/2024 | 121,00 554 543 511 98,01 % 9%,11% 1 018% 10 181% 246 3 67
miércoles 17/04/2024 | 117,50 461 455 433 98,70% 95,16 % 1 022% 5 108% 257 3 3
jueves 18/04/2024 | 104,50 445 419 39 94,16 % 94,51% 8 180% 18 4,04% 290 [ 6
viernes 19/04/2024 90,00 425 412 390 96,94 % 94,66 % 6 141% 7 165% 285 3 69
sabado 20/04/2024 21,00 137 114 91 83,21% 79,82 % 15 10,95 % 8 5,84 % 154 14 77
Jomil 21/04/2024 14,00 97 80 66 82,47 % 82,50 % 7 12% 10 10,31 % 107 12 77
lunes 22/04/2024 96,00 642 594 495 92,52% 8333% 2 343% 2% 4,05% 249 1 70
martes 23/04/2024 | 100,00 569 535 501 94,02% 93,60% 14 286% 20 351% 24 4 68
miércoles 24/04/2024 76,00 590 508 351 86,10% 69,09% 36 610% 26 7,80% 240 21 70
jueves 25/04/2024 | 100,50 476 54 419 95,38 % 92,29% 8 168% 14 294 % 260 5
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 73 61,04 % 77,66 % 38 24,68 % 2 14,29 % 295 14 2
Jomil 28/04/2024 14,00 88 69 53 78,41 % 76,81 % 12 13,64 % 7 7,95 % 219 20 95
lunes 29/04/2024 88,50 647 604 497 93,35% 82,8% 18 2,78% %5 386% 267 12 67
martes 30/04/2024 | 100,00 816 m 618 94,61% 80,05% 17 2,08% 27 331% 239 13 75
2547,00 14258 13366 11931 93,74 % 414 [ 29%% 478 335%
|
5T | Nivel de Uamadas  %lamadas Lamadss  Nivel de
entrantes SBrvido antes
enSkill 205ss. deconeciadas  abandonadas  Abandono
Lunas 3424 3187 2746 93,08 % 86,16 % 52 2,69% 145 4,23 % 255 9 59
Martes 3388 3264 2938 96,34 % 90,01 % 46 136% 78 230% 251 B 93
Miéreales 2458 2319 2041 54,34 % 88,01 % 56 2,28% a3 3.38% 261 8 64
Jueves 2064 1953 1833 96,56 % 04,98 % 30 145% 41 1,99 % 71 3 76
Viernes 2079 1955 1788 54,23 % 91,27 % &7 31% 53 2,555 284 [ 72
Sabado 512 387 319 75,59 % 82,43 % 7 15,04 % 48 9,38 % 33 12 86
Domil 333 257 206 77,18 % 80,16 % 46 13,81 % 30 9,01 % 171 14 91
ado 14258 13366 11931 93,71 % 23,26 % 411 280% a78 335% 259 7 73
I | e Mivelde  MNivelde Uamadas  %lamadas LUamadas  Nivelde
entrantes . .. senvicio antes
en Skill atendidas Atencion 20 Sz desconectadas abandonadas  Abandono
08:00-09:00 529 0742 % 97,92 % 1
09:00-10:00 1236 1189 1099 15,20 % 92,43 % 24 1,04 % 23 1,86 % 242 5 69
10:00-11:00 1809 1670 1414 92,32 % 84,67 % 57 3,15 % 82 453 % 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 1,83 % 46 2,72% 263 7 84
13:00-14:00 1425 1365 1238 95,79 % 90,70 5% 22 1,54 % 38 1,67 % 280 6 77
14:00-15:00 964 950 934 98,55 % 98,31 % 6 0,62 % 8 0,83 % 275 1 72
15:00-16:00 844 842 837 99,76 % 99,41 % 1 012 % 1 0,12 % 257 1 88
16:00-17:00 819 764 701 93,26 % 91,75 % 31 3,79 % 24 2,83 % 268 6 74
17:00-18:00 902 821 696 91,02 % 84,77 % 39 431% 42 4,66 % 270 10 79
18:00-19:00 878 765 610 87,13 % 79,74 % 62 7,06 % 51 5,61 % 268 13 77
19:00-20:00 676 591 a7g 87,43 % 80,88 % 38 5,62 % a7 6,95 % 268 13 87
20:00-21:00 397 343 301 BE,40 % 87,76 % 31 7,81% 23 5,79% 236 8 B7
21:00-22:00 216 191 174 B3,43 % 91,10 3% 16 741 % 9 4,17 % 229 [ 70
r
14251 13366 11931 53,79 % 89,26 %% 414 1,91% 471 3,31% 259 7 74

*Los datos del anexo no son reales, sirviendo como ejemplo para la empresa adjudicataria.
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PRODUCTIVIDAD POR SEMANAS

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 4,91
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 producciéon mes 2547,00
Productividad Il/hora mes 5,25

*Los datos del anexo no son reales, sirviendo como ejemplo para la empresa adjudicataria.
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FREMAP

ANEXO II: CUADRO DE MANDO

TRAFICO

N2 Total de llamadas recibidas
% Llamadas atendidas
Llamadas atendidas por trafico
N2 de llamadas abandonadas

N2 de llamadas desconectadas

PETICIONARIO

TRABAJADORES POR CUENTA AJENA

TRABAJADORES POR CUENTA PROPIA

EMPRESAS

DESPACHOS PROFESIONALES (asesorias, gestorias, abogados)
PROVEEDORES

PERSONAL DE FREMAP

ORGANISMOS PUBLICOS

Seguridad Social: TGSS,INSS;

Administracion de Justicia: Juzgados;

Admaén. Local: Ayuntamientos, diputaciones;

Admon. Autondmica: Consejerias, servicios regionales;
Adm.General del Estado: Ministerios, delegaciones del gobierno;
Fuerzas y cuerpos de seguridad del Estado

OTROS PETICIONARIOS

OTROS CENTROS SANITARIOS/FARMACIAS: Hospitales , Clinicas, farmacias

ASOCIACIONES DE EMPRESARIOS/COLEGIOS PROFESIONALES
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MEDIOS DE COMUNICACION

OTRAS MUTUAS

OTROS (NO MENCIONADOS)

ERROR GRABACION/SIN AUDIO

FALLO TECNICO/PROBLEMA DEL SISTEMA
LLAMADA EQUIVOCADA

LLAMADA SIN INTERACCION

MOTIVOS DE LLAMADA

p Informacion Centros direcciones, horarios y teléfonos
INFORMACION SOBRE CENTROS FREMAP

SIN PETICIONARIO

Informacion donde acudir en AT

UPS

CONTACTAR CON EMPLEADO O AREA DE FREMAP/HOSPITAL HOSPITAL

CENTRAL

Informacion sobre accidente de trabajo

Informacion sobre contingencias comunes

Informacion sobre cuidado de menores

INFORMACION COBERTURAS/PRESTACIONES FREMAP = -
Informacion sobre rem/lactancia

Informacion sobre cese de actividad

Informacién sobre afiliacion/ cambio de mutua
Modificacion de citas sanitaria
INFORMACION SANITARIA Recordar cita sanitaria

Solicitud copia pruebas de imagen (resonancia, RX, TAC..)

PUBLICO



¢ LICT/99/119/2025/0006 - Contratacion del servicio de gestidn telefonica para las empresas asociadas y
trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.
FREMAP . e . P
Peticion informes médicos/pruebas
Fecha de pago
Detalle pago recibido

Prestaciones extraordinarias: Cese de actividad trabajadores auténomos

Formulario sobre prestaciones econémicas

Pago directo: solicitud de prestacién econémica (AT, IT, riesgo embarazo, cuidado
menores)

Otras pagos (gastos de viaje, farmacia...)

INFORMACION PRESTACIONES ECONOMICAS

Informacion sobre IRPF: Certificado retenciones

INFORMACION SOBRE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES Informacion prevencion de riesgos laborales
Informacion FREMAP Contigo
INFORMACION APLICACIONES FREMAP Informacion sobre FOL

Informacion sobre Ayuda Delta

Solicitud Botiquines

INFORMACION SOBRE BOTIQUINES
Incidencias botiquines

Solicitud de péliza
SOLICITUD DE CERTIFICADOS/INFORMES Solicitud Certificado de asociacion a la Mutua
Informes de absentismo/ siniestralidad (de salud)

Reclamaciones
RECLAMACIONES , SUGERENCIAS Y AGRADECIMIENTOS Sugerencias
Agradecimientos

Envio curriculum

Otros

Aula Virtual de Prestaciones

OTRAS SOLICITUDES

FORMACION Y WEBINAR 7
Canal de Prevencion

Traslado interhospitalario
TRASLADOS SANITARIOS Llamada solicitud de traslado por AT
Llamada traslados internacionales

TIPOS DE RESOLUCION
ENVIO CERTIFICADO DE ASOCIACION

ENVIA INFORMACION

ENVIO FORMULARIO SOLICITUD BOTIQUINES
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FREMAP

ENViO CONFIRMACION CITA MEDICA

ENVIO DETALLE PAGO PRESTACIONES

ENViO OTROS FORMULARIOS

RESUELTA OPERADOR
TELEFONICAMENTE

EXPLICA FREMAP ONLINE

APORTA INFORMACION FREMAP CONTIGO

APORTA INFORMACION AYUDA DELTA

APORTA INFORMACION CERTIFICADO DE RETENCIONES

APORTA INFORMACION PREVENCION DE RIESGOS

APORTA INFORMACION COBERTURAS FREMAP (PRESTACIONES)

APORTA INFORMACION CENTROS/HORARIOS/TELEFONOS

APORTA INFORMACION SOBRE DONDE ACUDIR EN CASO DE AT

APORTA OTRA INFORMACION

INFORMA QUE ESA GESTION TIENE QUE IR A OFICINA

UPS-gestor/director

DERIVA A UPS-clinica
FREMAP UPS-Técnico prevencion
HOSPITAL
CENTRAL
DERIVA A PROVEEDOR ASISTENCIA SANITARIA SEMESUR

NO RESUELTA

FALLO TECNICO (ERROR GRABACION,PROBLEMA SISTEMA)

LLAMADA NO VALIDA (EQUIVOCADAS,SIN INTERACCION,ABANDONADAS)
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ANEXO IlI: FICHERO DE ENCUESTAS

INFORME CAMPARAS DE EMISION

J
DIA 3 ‘
Total mes

Encuesta realizada
llocalizable
Maximo 3 intentos
No colabora
Mo interesado

ra |

DIA4

Otros

Reagendar

Teléfono errdneo

Mo permite grabacion de llamada
Finalizada por el sistemna
Contestador automatico

Total llamadas emitidas

Encuestas
Objetivo anual contestadas
2024

Diferencia
objetivo
mensual

Encuestas
tontestadas mes
8N CUrso

FREMAP: EVOLUCION BBDD
MARZ0 2024

Objetivo
mensual

Base cargada
en el mes
curso

Pacierites (hospitales)

hasta mesen  hasta mes en

Encuestas .
Diferancia con

¢l objetivo
anual

% Cobertura
objetiva anual

tontestadas

turso

Colaboradores CAC

Empresas CCC

[TCC Cta. Propia (auténomos)

Cese de actividad

Rem

Cuidada de menares

[TCCCta, ajena

Patientes At (Clinicas) cuenta propla

Pacierites AT (Clinicas) cuenta ajena

Transportes

Pliego de Prescripciones Técnicas

PUBLICO

Pdagina 26 de 27




&

FREMAP

LICT/99/119/2025/0006 - Contratacion del servicio de gestion telefonica para las empresas asociadas y

trabajadores protegidos por FREMAP, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n261.

ANEXO IV: PERSONAL SUJETO A SUBROGACION

Numero
de

Categoria profesional

Tipo de
contrato

Identificacion de contratos se

Clase de contrato IR
laboral

Fecha
antigiiedad

Fecha servicio

personal
1 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 03/10/2014 08/07/2025
2 Gestor Telefonico 00189 Conversion tiempo completo no bonificado Indefinido 39,00 | 02/09/2020 08/01/2025
3 Teleoperador/a 00289 Conversion tiempo completo no bonificado Indefinido 25,00 | 23/01/2020 19/11/2024
4 Teleoperador/a 00189 Conversion tiempo completo no bonificado Indefinido 39,00 | 01/07/2021 04/03/2025
5 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 10/10/2016 10/10/2016
6 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 14/02/2019 14/02/2019
7 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 15/09/2016 15/09/2016
8 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformaciéon temporal Indefinido 30,00 | 15/09/2016 15/09/2016
9 Coordinador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 18/04/2005 15/09/2016
10 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 15/09/2016 15/09/2016
11 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacion temporal Indefinido 30,00 | 16/09/2016 16/09/2016
12 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 28/03/2005 15/09/2016
13 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 19/03/2019 19/03/2019
14 Gestor Telefonico 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 03/06/2005 15/09/2016
15 Gestor Telefénico 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 30/05/2005 15/09/2016
16 Responsable de Servicios| 00109 |Indefinido Tiempo completo Transformaciéon temporal Indefinido 39,00 | 11/05/1998 15/09/2016
17 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 12/02/2019 12/02/2019
18 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacién temporal Indefinido 35,00 | 20/02/2012 15/09/2016
19 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 14/08/2023 14/08/2023
20 Teleoperador/a 00189 Conversion tiempo completo no bonificado Indefinido 39,00 | 01/09/2011 12/02/2024
21 Teleoperador/a 00200 Indefinido. Tiempo parcial Indefinido 30,00 | 18/09/2023 21/04/2025
22 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacién temporal Indefinido 39,00 | 09/10/2023 09/10/2023
23 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacion temporal Indefinido 30,00 | 24/04/2023 12/02/2024
24 Teleoperador/a 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacién temporal Indefinido 38,50 | 08/11/2022 25/01/2024
25 Teleoperador/a 00109 | Indefinido Tiempo completo Transformacion temporal Indefinido 39,00 | 15/09/2016 15/09/2016
26 Teleoperador/a 00100 Indefinido. Tiempo completo Indefinido 39,00 | 23/06/1994 26/10/2023
27 Gestor Telefénico 00209 Indefinido Tiempo parcial Transformacion temporal Indefinido 35,00 | 12/11/2021 28/07/2025
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