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Pregunta

Respuesta

Relacion de personal actual del contrato.

Estimados, de cara a una correcta evaluacidn de costes del contrato se requiere informacién de la plantilla que viene
prestando el servicio actual y aportar la relaciéon de personal anonimizada con los detalles de la misma: categoria de
convenio, lugar del centro trabajo, cddigo de tipo de contrato, jornada, turno, fecha de antigliedad en la empresa,
fecha de antigiiedad en el servicio, salario bruto anual, pluses, asi como todos los pactos en vigor aplicables a los
trabajadores a los que afecte la posible subrogacion del personal segun la legislacién vigente.

En respuesta a las consultas y solicitud de informacion recibidas trasladamos que al personal actualmente adscrito
al servicio le resulta de aplicacién el XIX Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la
informacion y estudios de mercado y de la opinién publica, siendo que en el mismo no viene prevista la
subrogacion de personal. En este sentido, al no concurrir ninguno de los supuestos recogidos en el articulo 130 de
la Ley de Contratos del Sector Publico, esto es, la existencia de una obligacién de subrogacién impuesta al
adjudicatario por una norma legal, un convenio colectivo o un acuerdo de negociacidn colectiva, no corresponderia
facilitar la informacién adicional solicitada, por no existir obligacion de subrogar a la plantilla en cuestién.

Respecto a la oferta econdémica:
¢ ¢El modelo de la oferta econdémica debe recoger el valor total de los 22 meses, o bien debe ofrecerse precio unitario
por gestion?
o (El precio por gestion debe llevar incluido todos los costes del pliego concretados?
e (Cual debe ser la volumetria de gestiones a tener en cuenta?, ¢las recogidas en los PPT o los recogidos en el pliego
de cldusulas administrativas?
Se requiere detalle de lo que se entiendo por precio por gestidn, esto eso, incluye, ¢llamada atendida por agente y
llamada atendida por medios automaticos?

o ¢Que pasa si una llamada es atendida por la IVR pero luego pasa a Agente pro que no se ha podido automatizar?

o ¢Se facturan todas las llamadas atendidas agente?

o ¢Se facturan todas las llamadas atendidas por la nueva IVR o solo las llamadas citas automatizadas?
Entendemos que como el sistema de facturacion serd a precio por gestion, debe quedar perfectamente claro qué
gestiones son facturables y cuales no.

Se toma como referencia la del Pliego de Clausulas Administrativas Particulares (PCAP), ya que es el documento
vinculante para la oferta econémica. Especificamente, en la cldusula 4 se detallan las actividades anuales estimadas
por tipo de servicio, junto con el coste por gestion (1,04 €)

El precio por actividad se aplica a cada gestion efectivamente realizada, independientemente del canal o medio.
La informacion proporcionada respecto a la volumetria de las gestiones se facilita para indicar cémo se ha realizado

el calculo de la licitacidn. El adjudicatario debera asumir cualquier casuistica de gestion de las indicadas sin ningun
incremento en la facturacién.

Criterio evaluable mediante formulas:

e B.2. Certificados en la plataforma Onesait Healthcare Channels (méximo 10 puntos). Se concreta que estos
certificados deben acreditar el conocimiento en la gestion de dicha plataforma de los perfiles profesionales. Se
otorgaran 2 puntos por cada certificado de experiencia relacionado con la plataforma Onesait Healthcare Channels,
hasta un maximo de 10 puntos.

o Consulta: Este producto hay que tener en cuenta, si no estamos equivocados, que es un producto propiedad de la
empresa Minsait (Grupo Indra) y no es de uso de mercado para otras empresas, ¢Nos podrian indicar si es posible
indicar que se tendrd la certificacion en caso de ser adjudicatarios?

o Por otra parte, ¢nos pueden indicar qué se entiendo por "Certificado de Experiencia relacionado con la plataforma
Onesait", para poder obtener los puntos?

Tal y como se indica en el PCAP, "Se otorgaran 2 puntos por cada certificado de experiencia relacionado con la
plataforma Onesait Healthcare Channels, hasta un maximo de 10 puntos." Certificado de experiencia se refiere a
cada perfil aportado al servicio con certificado en la mencionada plataforma.

La empresa Minsait, propietaria del producto Onesait HealthCare Channels ofrece estas certificaciones a cualquier
empresa interesada
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* 1 ¢Se puede ofrecer la prestacion solo de algunos de los servicios o deben abarcarse todos?

* 2 {Se requiere MFA para el acceso a las aplicaciones? éPor qué via (SMS,E-MAIL, AUTHENTICATOR)?

* 3 La afirmacion "En aquellos servicios en que sea necesario el Servicio de Atencidn Inteligente utilizara un doble factor de autenticacion
para prestar el servicio", ¢Implica que la IVR debe autenticarse con MFA en alguna aplicacién, o que el usuario debe proporcionarla algin
codigo de confirmacion?

* 4 ¢El pliego indica explicitamente que el CRM debe estar en las sedes donde se preste el servicio, Existe posibilidad de alojarlo en la
nube?

* 5 Se hace mencién a un segundo ACD en la sede de respaldo ¢EI ACD de respaldo puede estar en la nube?

® 6 ¢ Cudles son las caracteristicas de la maqueta de puesto de ofimatica basico de SERMAS?

* 7 ¢éLa ubicacion principal del CAP puede estar distribuida en varios "sites" que cumplan los requisitos?

* 8 (Cudl es el proveedor actual de kioscos de autoservicio?

* 9 ¢Cual es el mantenedor actual de kioscos de autoservicio?

* 10 ¢ Dispone el proveedor actual de nuevos kioscos compatibles con la normativa de accesibilidad (incluida la visual)?

* 11 ¢Puede el licitador subrogar los contratos con el proveedor o mantenedor de los kioscos?

* 12 Dado que se especifica que el adjudicatario debe hacer se cargo del coste actual de licenciamiento y mantenimiento de las
herramientas necesarias para el funcionamiento del CAP, ¢ Pueden facilitar dichos costes?

¢ 13 ¢Alguna de las herramientas que es propiedad del adjudicatario actual podria no va estar disponible tras un cambio de adjudicatario?
* 14 ¢ Se dispone de de APl o web service para la interaccién de la nueva IVR o chatbot con los sistemas necesarios para dar respuesta a la
demanda del ciudadano (CRM, SCAE, Multicita, Citacion en atencidn primaria, etc.)?

* 15 ¢ Cudl es el editor grafico del workflow actual para la definicién de los flujos de los servicios asistenciales?

* 16 ¢ Cual es el proveedor actual del mantenimiento y licencias del editor grafico del workflow?

* 17 ¢Qué implica la gestion automdtica de la concurrencia con el resto de los canales alternativos en la gestion de las colas de emisién
predictiva y llamadas planificadas/ reprogramadas?

* 18 ¢ Cudles son los requisitos funcionales del nuevo gestor de poblacidn, gestor de campafias y gestor de tareas que deberd implantar?

1. No. El contrato exige la prestacion integral de todos los servicios definidos para el CAP, sin divisidn en lotes

2. Si, esas opciones son las actualmente soportadas

3.Implica que el ciudadano debera autenticarse con doble factor para acceder a ciertos servicios automatizados

4.No se exige que esté on-premise, no se limita su alojamiento. La nube es una opcion valida siempre que cumpla con RGPD y
requisitos técnicos..

5. Se podrias proponer una solucién cloud si garantiza continuidad y redundancia

6. Se trata de un sistema operativo Windows 10 u 11 PRO con MS Office y las herramientas comunes mas utilizadas

7.5i, siempre que cumpla con los requisitos técnicos, de continuidad y soporte, y se justifique correctamente.

8. Minsait

9. Minsait

10. El pliego exige cumplimiento de accesibilidad, incluida visual, para la renovacién de los kioskos. El adjudicatario debe garantizarlo.
11.El pliego permite la subcontratacion de servicios, indicandolo en el ANEXO IlI

12. Se trata de una informacién de la que no disponemos ya que sélo incumbe al adjudicatario

13. Si, es posible. Por eso se exige que el nuevo adjudicatario disponga de herramientas propias o licencias equivalentes

14.5i. El pliego menciona herramientas que permiten integracién asincrona con CRM, Multicita, etc. mediante interfaces ya existentes
o adesarrollar.

15. Es una informacién que no podemos proporcionar ya que se trata de una herramienta proporcionada por el actual adjudicatario.
16: Es una informacion que no podemos proporcionar ya que se trata de una herramienta proporcionada por el actual adjudicatario
17. Se refiere a que las colas de emisidn predictiva y citas reprogramadas deben gestionarse de forma coordinada entre canales (voz,
web, app, presencial), sin duplicar agendas ni solapar acciones.

18.Los requisitos se definen en la pagina 23 del PPT

Atencién Primaria:

Nos pueden confirmar si la volumetria de 5.450.000 gestiones corresponde a llamadas entrantes y si es el total de este
blogue. En la tabla de tipologia de citas asignadas se indica un 42% de llamadas transferidas. Necesitamos:

*El TMO sin incluir las transferencias, o bien el TMO desglosado por tipologia segun dicha tabla.

*Se indica un TMO global de 210 segundos. ¢Nos pueden confirmar si este valor incluye o excluye las transferencias?

La volumetria estimada anual de atencidn primaria para el contrato es de 4.835.637 gestiones, tal y como se indica
en la pagina 6 del PCAP

Derivacidn a Atencidn Hospitalaria y volumen total de 2.765.809 citas, se requiere:

* Necesitamos el desglose de estas citas entre Citate y SCAE

e Confirmar si las gestiones de anulacién, modificacion y consulta estdn excluidas en esta volumetria y por tanto, es
necesario que faciliten.

La volumetria estimada anual de atencidn especializada para el contrato es de 3.216.240 gestionese, tal y como se
indica en la pagina 6 del PCAP

Lista de Espera Quirurgica:
Confirmar las 49.106 gestiones y el TMO de 223 segundos, por favor.

La volumetria estimada anual de Lista de Espera Quirurgica para el contrato es de 82.747 gestiones , tal y como se
indica en la pagina 6 del PCAP. Con un TMO de 223 segundos

Servicios Asistenciales:
Céncer de Cérvix: no se indica volumetria, énos lo pueden aportar?

La volumetria anual estimada de Canncer de Cervix para el contrato es de 289.645 gestiones , tal y como se indica
en la pagina 6 del PCAP
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Soporte de Aplicaciones al Ciudadano:

El servicio consiste en:
- Atender consultas del ciudadano sobre el uso de apps como Portal de Salud, carpeta personal de salud, etc.

- Detectar y resolver incidencias técnicas relacionadas con esas plataformas.

9 *¢No se indica TMO, nos lo pueden aportar?
¢ Este servicio es un soporte técnico que requiere resolucién incidencias? - Canalizar al CAU si no puede resolverse directamente.
Tal y como se indica en el PPT no se diponen de datos de TMO para este servciio
Sobre el alcance de la Automatizacion:
*Se estima un 35% de automatizacion en llamadas de Atencién Hospitalaria en el primer afio.
0¢Cudl es la progresion estimada en afios posteriores?
oéEsta este porcentaje incluido en las volumetrias facilitadas o debe descontarse?
*En los ANS se menciona un 68% de automatizacién para los objetivos establecidos para la Atencién Primaria,
10 oéEste objetivo es para el primer afio? Sélo se ha realizado la estimacion para el primer afio.
0¢Cudl es la progresion estimada en afios posteriores?
oéEsta este porcentaje incluido en las volumetrias facilitadas o debe descontarse? No estd previsto que esté en servicio activo mds de una IVR
* En caso de llegar a estos objetivos, o superarlos, no entendemos por qué se marca un equipo minimo o Linea Base d
hasta 200 agentes, ¢ Nos pueden aclarar?
* Necesitamos conocer con mas detalle los resultados de la IVR actual de citacion, y conocer si ambas IVR, la actual y |
nueva conviviran,
Linea 900: La volumetria anual estimada de Linea 900 para el contrato es de 411.698 gestiones , tal y como se indica en la
11 [eSe mencionan 606.770 gestiones anuales. éSe trata de un servicio adicional a dimensionar? pagina 6 del PCAP. La Linea 900 es un bloque especifico dentro del servicio, con su propia volumetria anual
*¢ Admite multiskill o los protocolos especificos por subservicio lo impiden? estimada y debe asumirlo el adjudicatario dentro del contrato
Recursos Humanos:
12 |e Se menciona un minimo de 200 agentes. ¢ Este nimero incluye Gnicamente agentes o también estructura de soporiEsta cifra se refiere a nimero minimo de operadores, no incluye otros perfiles de coordinacion o supervision
(supervisores, coordinadores, responsables de turno, etc.)?
Curvas de llamadas para todos los servicios: de cara a poder dimensionar y evaluar los servicios, se requiere los
13 |volimenes mensuales, curvas semanales y por franja horaria para todos los servicios. Si es posible histérico de|Se han facilitado datos numéricos para poder dimensionar la volumetria de los servicios.

evolucién en los ultimos afios
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Sobre la licitacién para el servicio: “Mantenimiento y gestion integral del Centro de Atencién Personalizada (CAP) Del
Servicio Madrilefio de Salud de la Comunidad de Madrid”

En los pliegos no encontramos informacidn sobre el personal que atiende el contact center, Unicamente el
dimensionamiento minimo (200 agentes) pero no se hace mencidn a sus perfiles y funciones ni a la formacién

inicial y continua.

¢Nos pueden indicar, sobre el personal que atiende en contact center, a que convenio colectivo pertenecen y si hay
subrogacién del mismo?

En caso de ser necesaria la subrogacion, necesitamos listado anonimizado del personal con los siguientes datos:

¢ Tipo de contrato

En respuesta a las consultas y solicitud de informacion recibidas trasladamos que al personal actualmente adscrito
al servicio le resulta de aplicacién el XIX Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la
informaciéon y estudios de mercado y de la opinién publica, siendo que en el mismo no viene prevista la

14 | Cddigo de contrato subrogacion de personal. En este sentido, al no concurrir ninguno de los supuestos recogidos en el articulo 130 de
e Categoria la Ley de Contratos del Sector Publico, esto es, la existencia de una obligacién de subrogacién impuesta al
¢ Jornada (% de dedicacion) adjudicatario por una norma legal, un convenio colectivo o un acuerdo de negociacién colectiva, no corresponderia
® Fecha de antigliedad facilitar la informacién adicional solicitada, por no existir obligacién de subrogar a la plantilla en cuestién.
¢ Vencimiento del contrato
 Salario bruto anual
 Si alguno de los trabajadores tiene algun tipo de discapacidad y el grado de la misma
 Situaciones de baja o incapacidad o excedencia que les afecten a los efectos del calculo del coste salarial
* Pluses de convenio de cada trabajador, entre los que se ha de incluir necesariamente el de idiomas
¢ Acuerdos salariales no incluidos en convenio

15 [¢Qué porcentaje de llamadas se atiendes de forma automatica con Callbots o sistemas automatizados? Actualmente ninguna llamada es atendida mediante callbots u otros sistemas automatizados.

" i } No es posible facilitar esa informacidn, ya que puede variar en funcién de la semana, del mes, si hay festivos,

16 |Facilitar, por favor, curva de llamadas por franja de horas, dias de la semana y meses. . .

incluso del tiempo...
i L, ., El pago previsto es indiferenciado, sin distinguir si la atencion es realizada por un agente o un sistema

17 |éLas llamadas atendidas por bots de autoatencién de pagan también? pag ,p e P e

automatizado.

18 |¢Existen skills de Atencidn? Si, existen skills diferenciados para cada uno de los servicios descritos en el pliego.

19 [¢Cudl es el nUmero de agentes y el maximo de agentes ¢ Agentes concurrentes? (pico de conexién)? Esta informacién no se encuentra disponible. El pliego establece como referencia una linea base de 200 agentes.

20 |[éTodos los agentes atienden llamadas? Si, todos los agentes realizan funciones tanto de atencidon como de emisién de llamadas

21 |éCantidad de colas inbound? Actualmente, existen 9 colas de entrada (inbound).

22 |¢Cantidad de tipificaciones? Se dispone de mas de 800 tipificaciones activas

23 |¢Se transfieren llamadas al exterior? ¢ Existe transferencia de llamadas para otros agentes? Si, se realizan transferencias tanto al exterior como entre agentes

24 ¢éExiste la posibilidad de devolver la llamada? Si es asi, éen el mismo horario de la respectiva linea o en horarios|Si. Si, existe la posibilidad de devolucién de llamada. El horario de devolucién puede variar segun la linea, siendo el

distintos? Si es diferente de linea a linea, detallar informacién por linea.

horario més reducido el comprendido entre las 09:00 y las 21:00 horas.
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Si, durante la atencidn telefénica se interactta con diversos sistemas y aplicaciones que son las que se indican en el

25 |Durante la llamada, ése interactta con alguna otra plataforma? En caso afirmativo, éen qué plataforma? . . .
pliego, y todas las gestiones se registran en el CRM
. . , I . Si, existen tareas complementarias posteriores a la llamada, de acuerdo con los procedimientos establecidos para
26 |¢Es necesario efectuar alguna tarea o algiin acompafiamiento posterior a la llamada? L
cada servicio
A . s . . . " . . El proveedor actual es el adjudicatario del contrato en vigor.
éQuién es el proveedor actual de los Quioscos? éNUmero de intervenciones sobre estos dispositivos y tipologia (arreglo . e , 2 . . . .
27 L L No se dispone de datos especificos sobre el nimero ni el detalle de las intervenciones realizadas sobre dichos
de hardware, sustituciones, mantenimientos, software, etc.)? R ™ o ., X
dispositivos. Cualquier intervencion es asumida por el proveedor actual.
En respuesta a las consultas y solicitud de informacion recibidas trasladamos que al personal actualmente adscrito
al servicio le resulta de aplicacién el XIX Convenio colectivo estatal de empresas de consultoria, tecnologias de la
informacion y estudios de mercado y de la opinion publica, siendo que en el mismo no viene prevista la
28 |Consultas relativas al personal subrogacion de personal. En este sentido, al no concurrir ninguno de los supuestos recogidos en el articulo 130 de

la Ley de Contratos del Sector Publico, esto es, la existencia de una obligacién de subrogacién impuesta al
adjudicatario por una norma legal, un convenio colectivo o un acuerdo de negociacién colectiva, no corresponderia
facilitar la informacién adicional solicitada, por no existir obligacion de subrogar a la plantilla en cuestién.
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