PLIEGO DE CONDICIONES TECNICAS QUE REGIRAN LA
CONTRATACION DEL SERVICIO CONSISTENTE EN LA
ATENCION TELEFONICA, ASESORAMIENTO, GESTION
MEDICA Y TRASLADOS SANITARIOS NACIONALES E
INTERNACIONALES PARA PACIENTES DE MUTUA
INTERCOMARCAL, MUTUA COLABORADORA CON LA
SEGURIDAD SOCIAL N° 39.
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1. OBJETO

Las especificaciones contenidas en el presente Pliego se establecen al objeto de
contratar los servicios de plataforma telefénica, asistencia y gestion de traslados
sanitarios nacionales e internacionales de los usuarios de Mutua Intercomarcal.

El servicio sera realizado con los recursos humanos y técnicos de la empresa
adjudicataria, necesarios para la prestacion del servicio en demanda de los Servicios
Meédicos de Mutua Intercomarcal.

Mutua Intercomarcal promueve esta contratacion por la insuficiencia y falta de
adecuacion de los medios propios personales, técnicos, estructurales, y/o
materiales para cubrirlas necesidades y servicios que se pretenden satisfacer por
medio del contrato.

No obstante, debemos tener en cuenta la volatilidad que puede existir en la
inexistencia, insuficiencia o no disponibilidad de recursos sanitarios y recuperadores
adecuados de otras mutuas, debido a la propia incertidumbre en cuanto al volumen
de servicios que pueda necesitar Mutua Intercomarcal u otras Mutuas durante la
vigencia de dicho concierto, provocada por la propia naturaleza inherente de los
accidentes de trabajo.

Es por ello que, a requerimiento de Mutua Intercomarcal, segun las necesidades que
se puedan presentar durante la vigencia del contrato, asi como las necesidades y/o
disponibilidades que puedan ofrecer las otras Mutuas del Sector, la asistencia
sanitaria podra verse ampliada o disminuida en cualquier servicio/especialidad
solicitada en todas las modalidades asistenciales que disponga el hospital en el
momento en el que sea requerido.

2. ALCANCE

El servicio que se pretende adjudicar debera dar cobertura a la poblacién protegida
por contingencias profesionales de Mutua Intercomarcal.

La empresa adjudicataria debe disponer de cobertura horaria 24 horas al dia,
durante los 365 dias al aflo, para prestar los siguientes servicios:

a) Servicio de gestion telefonica administrativa

b) Orientacion médica a pacientes.
c) Servicio de traslado urgente.
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d) Servicio de seguimiento hospitalizacién y/o traslado nacional
interhospitalario.

e) Servicio de traslado programados o no urgentes.

f) Servicio de asistencia, seguimiento hospitalizacion y/o traslado en el
extranjero.

g) Servicio de repatriacion.

El ambito geografico de actuacion comprendera todo el territorio nacional o
internacional donde se encuentre ubicado un trabajador protegido o adherido a
Mutua Intercomarcal.

Los presentes pliegos se someten a lo establecido al Real Decreto 1630/2011 de 14
de noviembre, por el que se regula la prestacion de servicios sanitarios y de
recuperacion por las mutuas de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales
de la Seguridad Social, al Real Decreto Legislativo 8/2015, de 30 de octubre, por el
que se aprueba el texto refundido de la Ley General de la Seguridad Social, v,
especificamente, al articulo 82.4 apartados c) y d), asi como el Real Decreto
625/2014, de 18 de julio y demas normativa que resulte de aplicacion. En tal sentido,
se hace referencia, ademas, a la Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad,
la Ley Basica 41/2002, de 14 de noviembre, reguladora de la autonomia del paciente
y de los derechos y obligaciones en materia de informacion y documentaciéon y
demas legislacion autondmica de aplicacion.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO A PRESTAR

El adjudicatario debera prestar los servicios de atencion telefonica, asesoramiento,
orientacion médica y gestion de traslados sanitarios dentro del ambito de actuacion
que se describe en el presente pliego.

Cualquier persona que realice una llamada a través del niumero de teléfono de
urgencias médicas (900 110 112), esta autorizada para solicitar cualquier servicio
incluido en el alcance de este Pliego.

Debera dar atenciéon a los usuarios, al menos, en los siguientes idiomas: castellano,
catalan, inglés, francés y aleman.

Como orientacion para los licitadores, se indica que el volumen de servicios a prestar
anualmente amparadas en este contrato:

Llamadas/Consultas ano 9500
Traslados 450
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En el caso de que la llamada sea realizada para la atencion de un trabajador
accidentado, se debera verificar la afiliacion del trabajador/ empresa/ gestoria en
Mutua Intercomarcal, asi como la naturaleza de la causa del accidente laboral,
utilizando para ello la plataforma digital que se facilitara a la empresa adjudicataria.

Mediante una plataforma telefonica Unica, se pretende canalizar la atencion
telefonica a los usuarios autorizados de Mutua Intercomarcal, permitiendo el uso de
pautas comunes de orientacion médica-sanitaria a nivel nacional, que garantice a
los trabajadores protegidos y adheridos el facil acceso a las necesidades de
informacion y orientacion médica.

Cuando a través de la plataforma telefonica se conozcan situaciones de urgencia
sanitaria, éstas se deberan gestionar garantizando una adecuada valoracién médica

de los pacientes y habilitando el transporte urgente que se precise.

a) Servicio de gestién telefénica administrativa

La empresa adjudicataria se compromete a atender las llamadas de manera
personalizada, sobre cualquier tipo de informacion general relativa al ambito de
actuacion asistencial de Mutua Intercomarcal. Sera necesario el registro de todas
las llamadas recibidas, asi como la grabacién automatica de las mismas, previo aviso
al usuario.

La empresa adjudicataria, podra dar respuesta al usuario autorizado, a
determinadas informaciones tipo o genéricas sobre Mutua Intercomarcal como
podrian ser:

e Teléfonos de contacto.

e Informacion general sobre el servicio.

e Recepcion de declaraciones potenciales de lesién/accidente.

e Informacion al asegurado sobre el proceso de accidente/contingencia.

Facilitaran informacién de los servicios prestados y horarios de atencion al publico,
de proveedores externos de la Red Asistencial de Mutua Intercomarcal, reportando
las actualizaciones necesarias. A estos efectos, confirmara teléfonos y direcciones,
verificara dias y horarios de atencion a pacientes y verificara los recursos
asistenciales y de pruebas diagndsticas.
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En funcion del tipo de informacion solicitada, la empresa adjudicataria la derivara al
departamento o centro de trabajo de Mutua Intercomarcal mas indicado, segun las
instrucciones e interlocutores que se faciliten por Mutua.

b) Orientacién médica de pacientes

La empresa adjudicataria aconsejara al paciente y/o usuario autorizado cuales
deben ser las primeras medidas a tomar en funcion de la informacion que facilite el
usuario autorizado telefonicamente. En especial, debera ofrecer pautas preventivas
a los pacientes hasta la llegada de los recursos asistenciales correspondientes.

Los usuarios autorizados podran consultar con el equipo médico de la empresa
adjudicataria cualquier duda relativa a un problema de salud vinculado a una
contingencia laboral.

El personal médico de la empresa adjudicataria ofrecera una orientacion médica vy,
si lo considera necesario, derivara el paciente al centro médico mas adecuado,
preferiblemente a los centros asistenciales propios de Mutua Intercomarcal vy
alternativamente a los proveedores externos que componen la Red Asistencial de
Mutua Intercomarcal.

La empresa adjudicataria garantizara que las derivaciones de urgencias médicas se
realizan en los centros médicos indicados, efectuando un seguimiento de todas
ellas.

Las actuaciones a realizar son las siguientes:

e Verificar que el trabajador (o en su caso la empresa) tiene la cobertura de
Accidente de Trabajo con Mutua Intercomarcal. Para ello, debera acceder
a la plataforma digital facilitada por Mutua Intercomarcal. Si se confirma
gue no tiene cobertura se informara al solicitante de este hecho y se
termina el proceso.

e Tras la confirmacién de accidente de trabajador de Mutua Intercomarcal,
se recogeran datos.

e El consultor médico aconsejara al paciente y/o usuario autorizado cuales
deben ser las primeras medidas a tomar en funcion de la informacion que
facilite el usuario autorizado telefénicamente. En especial, deberéa ofrecer
pautas preventivas y de actuacion a los pacientes hasta la llegada de los
recursos asistenciales correspondientes.

e EI consultor médico ofrecera una orientacion médica vy, si lo considera
necesario, derivara el paciente al centro médico mas adecuado (si es
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posible, mediante medios de transporte del propio trabajador o de
transporte publico), preferiblemente a los centros asistenciales propios de
Mutua Intercomarcal y alternativamente a los proveedores externos que
componen el Mapa Sanitario de Mutua Intercomarcal.

c) Servicio de traslado urgente

Comprende el traslado del trabajador accidentado desde el lugar del accidente a un
centro sanitario mas proximo mediante un medio de transporte ajeno, teniendo en
cuenta la red asistencial de Mutua Intercomarcal.

El trabajador accidentado requerira un medio de transporte para el desplazamiento
al centro sanitario mas adecuado, y sera el equipo médico de la adjudicataria quien
determine el mismo para su traslado con la maxima urgencia: ambulancia, UVI Movil
u otros medios de traslado.

Para la elecciéon del centro sanitario mas préoximo se atendera a las circunstancias
del accidente y su gravedad, la valoracién que realice el equipo médico de la
adjudicataria de su situacion, primer diagnodstico, especialidades médicas que
disponga el centro, etc.

El centro sanitario se seleccionara del listado de centros propios y externos que
proporcionara Mutua Intercomarcal a través de su plataforma digital, o en su
defecto, se elegira un centro publico.

La empresa adjudicataria debera ponerse en contacto con el centro sanitario
receptor elegido, con el fin de confirmar la idoneidad y disponibilidad para atender
el servicio necesario.

La adjudicataria pondra a disposicion los medios de transporte propios o de su red
de proveedores externos. En casos excepcionales (emergencia médica), si la
empresa adjudicataria no dispone del medio adecuado, podra solicitar el uso del
servicio publico de urgencias 112 o 061.

Las actuaciones a realizar son las siguientes:

e \Verificar la afiliacion del trabajador/ empresa/ gestoria en la plataforma de
Mutua Intercomarcal.

e Determinacion de la urgencia de la solicitud.

e Valoracion por parte del equipo médico del adjudicatario de la situacion
médica del accidentado.
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e Eleccion del centro sanitario mas adecuado y préoximo para la atencién al
accidentado, teniendo en cuenta la red asistencial de Mutua Intercomarcal.

e Puesta a disposicion del medio de transporte.

e Coordinacién con los equipos asistenciales del hospital y los equipos
asistenciales de Mutua Intercomarcal hasta determinacion de traslado
segun estado del paciente.

e Verificacion del traslado a destino.

e Adelanto de todos los gastos de transporte que se ocasionen.

e Recopilacion de las facturas por los gastos producidos.

e Informacién de las gestiones realizadas en la plataforma de Mutua
Intercomarcal.

e La adjudicataria informara a los responsables del servicio de Mutua
Intercomarcal de la apertura, evolucion y cierre de todos los expedientes
abiertos, mediante correo electronico.

La empresa adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos
ocasionados de transporte para su posterior refacturacion a Mutua Intercomarcal,
sin sobrecoste alguno.

Una vez resuelto el expediente, se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

En el envio de la factura de dicho servicio, debera adjuntarse el detalle de los
servicios realizados a terceros para su posterior refacturacion.

Mutua Intercomarcal no se hara cargo del gasto derivado de este tipo de servicio de
cualquier trabajador accidentado que no disponga de la cobertura de accidente de
trabajo con Mutua Intercomarcal.

d) Servicio de seguimiento hospitalizacion y/o traslado nacional interhospitalario

Entendemos por traslado sanitario/rescate hospitalario (en lo sucesivo traslado) la
actuacion telefénica que permite evaluar la totalidad de pacientes accidentados o
ingresados en centros hospitalarios no colaboradores de Mutua Intercomarcal,
permitiendo que, a través de gestiones telefonicas de diversa indole, se trasladen a
nuestros centros de referencia, siempre que sanitariamente sea posible y se
cumplan criterios de rentabilidad econdémica. Mutua Intercomarcal facilitara a la
empresa adjudicataria su red de proveedores.
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Los motivos por los cuales puede producirse la necesidad de traslado
interhospitalario son los siguientes:

e Traslado del paciente ingresado en algun centro de la Seguridad Social o
centro no incluido en la red asistencial de Mutua Intercomarcal hasta un
centro incluido en la red asistencial de Mutua Intercomarcal.

e F[altaderecursos asistenciales en el hospital de ingreso del paciente, carencia
de especialista.

e Carencia de medios diagnosticos adecuados en el centro hospitalario donde
se encuentre ingresado el paciente.

Cuando la hospitalizacién del paciente tenga lugar en instituciones publicas o
instituciones ajenas a la Red Asistencial de la Mutua, la empresa adjudicataria, de
acuerdo con Mutua Intercomarcal, evaluara la posibilidad de realizar un traslado del
paciente al proveedor hospitalario de la Red Asistencial de Mutua, siempre
garantizando y evaluando la situacion médica del paciente.

En aquellos casos en los que el equipo médico de la empresa adjudicataria, con la
conformidad previa de Mutua Intercomarcal y una vez valorado el caso, lo considere
necesario, la empresa adjudicataria organizara el traslado del accidentado en
ambulancia al centro médico mas indicado de la Red Asistencial de Mutua
Intercomarcal.

La empresa adjudicataria debera solicitar el informe médico y la autorizacion del
traslado al emisor.

La empresa adjudicataria debera ponerse en contacto con el centro sanitario
receptor elegido con el fin de confirmar si acepta o no al paciente, asi como que
dispone de los medios necesarios para atender al paciente.

En estos tipos de traslado se priorizara el uso de transporte con ambulancias/otros.
Como excepcion, se podra realizar un traslado en helicéptero, avion, barco, tren u
otros medios especiales.

Ademas, la empresa adjudicataria contactara con el hospital emisor para concretar
las coordenadas de traslado (hora de llegada de ambulancia, informe médico de alta,
etc.). También contactara con el hospital receptor para coordenadas de traslado
(hora de llegada del paciente, reevaluacion clinica, etc.)

En caso de que no sea posible realizar el traslado a otro centro hospitalario, el
adjudicatario seguira realizando el seguimiento del paciente hasta el alta
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hospitalaria. Ademas, se coordinard con las personas designadas por Mutua
Intercomarcal para aportar toda la informacioén relativa al ingreso.

Las actuaciones a realizar son las siguientes:

e \Verificar la afiliacion del trabajador/ empresa/ gestoria en la plataforma de
Mutua Intercomarcal.

e Valoracion por parte del equipo médico del adjudicatario de la situacion
meédica del accidentado para el traslado por medios ajenos.

e Puesta a disposicion del medio de transporte.

e Coordinacion con los equipos asistenciales de Mutua Intercomarcal hasta
determinacion de traslado segun estado del paciente.

e Adelanto de todos los gastos de transporte que se ocasionen.

e Recopilacion de las facturas por los gastos producidos.

e Informacién de las gestiones realizadas en la plataforma de Mutua
Intercomarcal.

e La adjudicataria informara a los responsables del servicio de Mutua
Intercomarcal de la apertura, evolucion y cierre de todos los expedientes
abiertos, mediante correo electrénico.

La empresa adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos
ocasionados de transporte para su posterior refacturacion a Mutua Intercomarcal,
sin sobrecoste alguno.

Una vez resuelto el expediente, se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

En el envio de la factura de dicho servicio, debera adjuntarse el detalle de los
servicios realizados a terceros para su posterior refacturacion.

Mutua Intercomarcal no se hara cargo del gasto derivado de este tipo de servicio de
cualquier trabajador accidentado que no disponga de la cobertura de accidente de
trabajo con Mutua Intercomarcal.

e) Servicio de traslado programado o no urgente.

Comprende el traslado del trabajador accidentado tanto para la realizacion de

tratamientos/pruebas/consultas/ intervenciones quirdrgicas que no sean urgentes,
asi como para altas hospitalarias a domicilio.
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Las actuaciones a realizar son la siguientes:

e Recepcion de la solicitud de traslado donde se encuentra el trabajador
accidentado.

e Valoracion por parte del equipo médico del adjudicatario de la situacion
del accidentado para la determinacion del medio de transporte a poner.

e Puesta a disposicion del medio de transporte.

e Adelanto de todos los gastos de transporte que se ocasionen.

e Recopilaciéon de las facturas por los gastos producidos.

e Informacién de las gestiones realizadas en la plataforma de Mutua
Intercomarcal.

e | a adjudicataria informara a los responsables del servicio de Mutua
Intercomarcal de la apertura, evoluciéon y cierre de todos los expedientes
abiertos, mediante correo electronico.

La empresa adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos
ocasionados de transporte para su posterior refacturacion a Mutua Intercomarcal,
sin sobrecoste alguno.

Una vez resuelto el expediente, se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

En el envio de la factura de dicho servicio, debera adjuntarse el detalle de los
servicios realizados a terceros para su posterior refacturacion.

Mutua Intercomarcal no se hara cargo del gasto derivado de este tipo de servicio de
cualquier trabajador accidentado que no disponga de la cobertura de accidente de
trabajo con Mutua Intercomarcal.

f) Servicio de asistencia, seguimiento hospitalizacién y/o traslado en el
extranjero:

Comprende la gestiéon de asistencia urgente o no urgente de un trabajador
accidentado de Mutua Intercomarcal en un centro sanitario del pais extranjero
donde esté ubicado el accidentado.

Las actuaciones a realizar son la siguientes:

e Valoracion por parte del equipo médico del adjudicatario de la situacion
meédica del accidentado.
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e Seguimiento del caso mediante coordinacién con los equipos
asistenciales del hospital del pais extranjero y los equipos asistenciales
de Mutua Intercomarcal hasta determinacion de traslado segun estado del
paciente.

e Eleccion del centro sanitario mas adecuado y proximo para la atencion al
accidentado en el pais extranjero.

e Puesta a disposicion del medio de transporte y asistencia sanitaria
adecuados.

e \Verificacion del traslado a destino.

e Traduccion de documentacion administrativa y sanitaria, en caso de que
se precise, y envio de la documentaciéon sanitaria generada.

e Adelanto de todos los gastos que se ocasionen.

e Recopilaciéon de las facturas por los gastos producidos.

e Gestidon de expediente en nuestro sistema informatico.

En la primera evaluacion de la solicitud de asistencia se determinara si ésta es
urgente o no.

e Asistencia URGENTE:

En el caso de que el trabajador accidentado requiera de forma urgente un medio de
transporte sanitario para el desplazamiento al centro sanitario mas préximo; el
equipo médico de la adjudicataria activara los medios sanitarios de urgencia
existentes en cada pais.

Para la elecciéon del centro sanitario mas préoximo se atendera a las circunstancias
del accidente y su gravedad, la valoracién que realice el equipo médico de la
adjudicataria de su situacion, primer diagnodstico, especialidades médicas que
disponga el centro, etc.

La empresa adjudicataria pondra a disposicion los medios de transporte propios o
de su red de proveedores de transporte externos, asi como los proveedores
sanitarios 6ptimos y rentables segun su red asistencial.

La empresa adjudicataria informara a los responsables del Servicio de Mutua
Intercomarcal de la apertura, evolucion y cierre de todos los expedientes de este

tipo de servicio.

La empresa adjudicataria realizara el seguimiento al trabajador accidentado vy
tomara las decisiones oportunas para la asistencia sanitaria hasta el alta médica
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siguiendo su criterio médico a partir de la informacion disponible: informes médicos,
contactos directos con los médicos tratantes, etc.

La adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos ocasionados,
de transporte y médicos, para su posterior repercusion a Mutua Intercomarcal, sin
sobrecoste alguno.

Una vez resuelto el expediente se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

e Asistencia NO URGENTE:

En este caso, normalmente, el trabajador accidentado habra acudido al centro
sanitario mas cercano por sus propios medios o solicitara informaciéon al equipo de
la adjudicataria sobre donde debe acudir respecto a un accidente no urgente.

La adjudicataria pondra a disposicion los medios de transporte propios o de su red
de proveedores de transporte externos, asi como los proveedores sanitarios
optimos y rentables segun su red asistencial.

La empresa adjudicataria informara a los Responsables del Servicio de Mutua
Intercomarcal de la apertura, evolucion y cierre de todos los expedientes de este
tipo.

La empresa adjudicataria realizara el seguimiento al trabajador accidentado vy
tomara las decisiones oportunas siguiendo su criterio médico a partir de la
informacion disponible: informes meédicos, contactos directos con los médicos
tratantes, etc.

La empresa adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos
ocasionados, de transporte y médicos, para su posterior repercusion a Mutua
Intercomarcal, sin sobrecoste alguno.

Una vez resuelto el expediente se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

Adicionalmente este servicio, a peticiéon de Mutua Intercomarcal, podra contemplar
ademas la revision de facturacién de pacientes atendidos en centros sanitarios
extranjeros. Para ello se debera:
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1- A peticién de Mutua Intercomarcal, realizara la reclamacion de los conceptos no
justificados con el centro hospitalario emisor de la factura.

2- Lareclamacion de las facturas y seguimiento de pagos se realizara en los idiomas
del pais de origen.

3- Apoyo a Mutua Intercomarcal en la traduccion de facturas e informes de alta en
idiomas.

Todas las acciones que no estén incluidas dentro del protocolo previamente
deberan estar autorizadas por Mutua Intercomarcal.

g) Servicio de repatriacion:

Comprende la repatriacion de un trabajador accidentado de Mutua Intercomarcal a
Espafa.

Las actuaciones a realizar son la siguientes:

e Determinacion de traslado segun estado del paciente a Espafia.

e Coordinacion con los equipos asistenciales del hospital del extranjero y los
equipos asistenciales de Mutua Intercomarcal.

e En caso necesario, eleccion del centro sanitario mas adecuado para la
atencion al accidentado en Espafa, teniendo en cuenta el mapa sanitario de
Mutua Intercomarcal.

e Puesta a disposicion del medio de transporte.

e \Verificacion del traslado a destino.

e Adelanto de todos los gastos que se ocasionen.

e Recopilaciéon de las facturas por los gastos producidos.

e Traduccion de documentacion administrativa y sanitaria, en caso de que se
precise

e Gestidon de expediente en nuestro sistema informatico.

La decision de la repatriacién siempre se tomara en base al criterio conjunto del
gestor de la empresa adjudicataria y Mutua Intercomarcal, que fijaran los plazos,
medio de transporte a emplear, y caracteristicas del centro sanitario de destino en
Espafa. Para ello debera de tener en cuenta la informacion médica disponible, la
realizacion de pruebas complementarias que se requieran, los contactos médicos
con Mutua Intercomarcal y centro médico receptor, etc.

El centro sanitario de destino en Espafa se asignara por Mutua Intercomarcal,
cumpliendo en cualquier caso con los requisitos médicos indicados por la empresa
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adjudicataria y atendiendo a la cercania al domicilio del accidentado siempre que
ello fuera posible.

Decidido el medio de evacuacion y el lugar de destino, el equipo de la empresa
adjudicataria solicitara a sus proveedores los correspondientes presupuestos que
seran remitidos a los Responsables del Servicio de Mutua Intercomarcal para su
eleccion y aprobacion. Siempre que sea posible, en funcion del lugar de origen del
traslado, se remitiran 3 presupuestos, especialmente en el caso de traslados en
avion sanitario. Si la adjudicataria cuenta con medios propios para la repatriacion,
indicara el coste de los mismos como un presupuesto mas.

Aprobado el presupuesto por Mutua Intercomarcal, la empresa adjudicataria
informara detalladamente de la ruta del traslado a los Responsables del Servicio de
Mutua Intercomarcal para su supervision.

Los medios de transporte que se emplearan, con mas frecuencia, son:

e Taxi. Se concretara con el accidentado la hora, dia y lugar de recogida y
destino.

e Ambulancia. Se tendra en cuenta qué tipo de ambulancia se va a utilizar en
cada traslado: ambulancia convencional o UVI mévil.

La empresa adjudicataria sera quien determine el equipamiento que ha de
llevar la ambulancia (camilla de cuchara, colchén de vacio, respirador, etc.)
siendo muy importante detallar claramente al suministrador de la ambulancia
como ha de ir equipada para que no surja ningun imprevisto de Ultima hora y
asi evitar retrasos, molestias al accidentado u otros inconvenientes.

En el caso de que el accidentado viaje acompafado por algun familiar o
compafnero de trabajo se debera solicitar autorizaciéon al proveedor de la
ambulancia, sin sobrecoste alguno para Mutua Intercomarcal.

e Avion regular. Los traslados en este medio de evacuacion precisan de una
modificacion dentro del propio avién (que realizara la compafia aérea) ya sea
porque el accidentado precisa de extra-seat, camilla (que representa una
ocupacion de un minimo de 6 plazas), silla de ruedas hasta el asiento, etc.

Este tipo de traslado no siempre se podra realizar en el mismo dia ya que es
necesario contar con la autorizacion del servicio médico de la compafia aérea
y esperar respuesta. Para ello el equipo de la empresa adjudicataria debera

Pagina 14 de 32



cumplimentar los formularios INCAD o MEDIF u otros especificando las
patologias y necesidades del accidentado durante el vuelo.

e Avion Sanitario. Siempre llevara acompafiamiento de un equipo facultativo (al
menos un meédico y un enfermero) y equipamiento sanitario necesario.

e Otros medios de transporte (tren, barco o helicéptero, por ejemplo) cuando
las circunstancias del accidente y el lugar de ubicacion lo requieran.

Una vez resuelto el expediente se cerrara para su posterior facturacion a mes
vencido, juntamente con el resto de los expedientes tramitados y cerrados en el
mes.

La empresa adjudicataria realizara el pago por adelantado de todos los gastos

ocasionados, de transporte y médicos, para su posterior repercusion a Mutua
Intercomarcal, sin sobrecoste alguno.

4. DURACION CONTRATO

La duracién del contrato sera de un aflo con opcién de prérroga a uno mas. Esta
opcion sera de ejecucion voluntaria por parte de Mutua Intercomarcal y obligatoria
del proveedor.

5. PRESUPUESTO DE LICITACION

Se informa alos posibles licitadores, a efectos orientativos, que el presupuesto base
de licitacion para la ejecucion de este contrato, asciende a 321.206,84€ el 1er afio
y 321.206,84%€ para el ano de proérroga.

El presupuesto maximo de licitacion se establece por precios unitarios por persona
protegida, que se acompanaran en la oferta econémica.
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IVA

. Precio | Importe anual Importe anual
Concepto Trabajadores Ud. sin IVA con IVA
21%
Asesoramiento. Urgencias medicas y 375.236 | 0,264 €| 99.062,30 € - 99.062,30 €

rescates

Servicios no sanitarios, atencion 375.236| 0110€| 41.27596€| 8.667.95€ | 49.94391€

telefénica
Conceptos refacturgbles (gagtos de B . 143.000,00 € . 143.000,00 €
transporte, asistencia sanitaria y otros
o e
10% modificaciones respecto . . 29.200,62 € . 29.200,62 €

presupuesto total anual

fgf:i“aﬁl“ue:ito 321.206,84 €
Aunqgue el gasto maximo del presupuesto total anual es el que se indica en el cuadro
anterior, los conceptos sujetos a oferta por parte del licitador seran Unicamente los
correspondientes a los “Asesoramiento. Urgencias médicas y rescates” y “Servicios
no sanitarios, atencién telefonica”.

El servicio se debe planificar para dar cobertura a una poblacién de 375.236
trabajadores protegidos, incluyendo trabajadores por cuenta ajena y por cuenta
propia.

En el precio del contrato se consideran incluidos los demas tributos, tasas y canones
de cualquier indole, que sean de aplicacion, asi como todos los gastos que se
originen para el adjudicatario como consecuencia del cumplimiento de las
obligaciones contempladas en el presente Pliego.

6. REQUISITOS DEL PERSONAL Y INSTALACIONES

La empresa licitadora debera estar inscrita en el registro de centros sanitarios de
Catalunya o comunidad auténoma correspondiente.

Recursos Humanos

El equipo que prestara los servicios deberda ser multidisciplinar, es decir,
profesionales tanto del ambito sanitario (médicos, DUE’s), como del ambito de la
gestion administrativa del servicio (administrativos, gestores, etc).

El licitador debe garantizar como minimo el siguiente personal:

5 Facultativos en Medicina General
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2 Médicos especialistas en Medicina del Trabajo
5 DUE’s
5 Gestores

No se requiere que dicho equipo esté dedicado en exclusiva a Mutua Intercomarcal,
pero si que la atenciéon a otros clientes se corresponda con el ambito de las mutuas
de accidente de trabajo pudiéndose compartir los recursos con otras mutuas de
accidente de trabajo.

La empresa adjudicataria debera garantizar el soporte sanitario y administrativo a
los usuarios autorizados que lo necesiten, manteniendo niveles de calidad vy
respuesta adecuados.

La empresa adjudicataria facilitara a Mutua Intercomarcal un coordinador o
interlocutor de este servicio, que permita canalizar la informacion con los
responsables de Mutua Intercomarcal que se indiquen a los efectos.

La empresa adjudicataria dispondra de un equipo propio de médicos y enfermeras
para la repatriacion de pacientes internacionales, con disponibilidad de
desplazamientos al pais del extranjero en que se requiera.

El personal sanitario debe disponer de la titulacion académica, y de la
correspondiente colegiacion, cuando sea necesario, y durante toda la vigencia del
contrato.

La empresa adjudicataria debe acreditar que tiene suscrito, durante toda la vigencia
del contrato, un seguro de Responsabilidad Civil, que cubra la responsabilidad que
sea imputable a la empresay a los profesionales que presten servicios en la misma.
Para llevar a cabo el objeto del contrato es necesario disponer de personal sanitario
para realizar una adecuada orientacion médica, evaluar y poner en marcha los
mecanismos de derivacion necesarios para dar una adecuada informacion vy
orientacion asistencial y detectar o descartar, en su caso, sintomas alarmantes en
la salud del paciente.

El personal que vaya a prestar los servicios objeto de este contrato no podra estar
incurso en ninguno de los supuestos de incompatibilidad previstos en la normativa

vigente.

Recursos de instalaciones
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El licitador debe acreditar que dispone de la estructura fisica e instalaciones
generales necesarias y 6ptimas para la prestaciéon objeto de esta licitacion.

Los licitadores deberan disponer de los espacios fisicos con la capacidad necesaria
y con las condiciones medioambientales y de seguridad adecuadas

Recursos de equipamiento

La empresa adjudicataria se compromete a habilitar una plataforma telefonica
compuesta por un numero de teléfono en exclusiva para el acceso de los usuarios
autorizados de Mutua Intercomarcal, durante los 365 dias del afio y las 24 horas del
dia.

La plataforma telefénica estara compuesta por un nimero de teléfono propiedad
exclusiva de Mutua Intercomarcal, cuyo coste sera asumido por esta Entidad, y se
habilitara a los usuarios autorizados para su acceso:

e Acceso en el ambito nacional.

e Acceso desde el extranjero.

e Se valorara que la empresa licitadora disponga de una plataforma informatica
que permita registrar la informacién médica necesaria, garantizando a través
de grabaciones de voz, los datos médicos del paciente.

Mutua Intercomarcal se reserva el derecho, tanto durante el proceso de valoracion
de las ofertas, como durante la ejecucion del contrato, de comprobar, por cualquier
medio, que los profesionales cuentan con las especialidades exigidas, debidamente
acreditadas.

Son de exclusiva responsabilidad de la empresa concertada la titularidad de las
relaciones laborales. Asi mismo, la empresa adjudicataria debera contratar, con tal
fin, el personal que resulte necesario, el cual dependera exclusivamente de aquélla,
guedando obligada a cumplir respecto de su personal los derechos y obligaciones
inherentes a su calidad de empresario, aplicando en su totalidad el convenio
colectivo del sector y el resto de las disposiciones vigentes, tanto en materia laboral
como la referida a la prevencion y salud en el trabajo.

7. PROTOCOLO ACTUACION

Atencidn telefénica

Pagina 18 de 32



La empresa adjudicataria debera utilizar el siguiente protocolo de actuacion para
cada una de las llamadas que se reciban, a través de las lineas telefonicas
habilitadas al efecto:

e [lamada del usuario al numero de teléfono designado.

e Respuesta personalizada “Mutua Intercomarcal Buenos dias / Buenas
Tardes”

e Recogida de datos de identificacion (nombre, apellidos, NIF).

e Verificar que es usuario autorizado.

e Tipificacion de la consulta

e Atencion del servicio solicitado por el usuario
- Informacién contingencia laboral
- Organizacion del traslado en ambulancia.

- Gestidn de traslados / repatriacion a nivel nacional e internacional.
- Orientacién Médica.

- Servicios de informacion general.

- Otros servicios esporadicos.

e En su caso, derivacion a centros médicos de la Red Asistencial de Mutua
Intercomarcal o centros médicos propios.

e Cierre del caso confirmando resolucion del servicio.

e Registro del caso en la base de datos.

e Notificacion a Mutua Intercomarcal en caso de incidencias.

e Generacion de estadisticas mensuales, para la actividad de trabajadores por
cuenta ajena y para la actividad de trabajadores por cuenta propia. Se debera
incluir, como minimo, la siguiente informacion:

- Informacion general.

- Atencion al cliente (derivacion).
- Orientacién Médica.

- Declaracién de accidente.

e Datos demograficos (provincia, poblacién)

e Franja horaria de las llamadas.

e Porcentaje de llamadas perdidas en retencion.

e | lamadas atendidas antes de 20 segundos.

Para las llamadas de usuarios autorizados de Mutua Intercomarcal que soliciten
informacion no incluida en el presente pliego, la empresa adjudicataria solicitara la

conformidad a Mutua Intercomarcal sobre el protocolo a seguir.

Control de procesos hospitalarios
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Seguimiento de todos los pacientes hospitalizados de Mutua Intercomarcal que
estén sujetos a la posibilidad de rescate, verificando que se trata de un usuario
autorizado y de un accidente de trabajo.

Seguimiento médico del ingreso hospitalario de estos pacientes, con el objetivo de
optimizar los costes de hospitalizacion: costes medios dptimos en la zona, numero
de estancias ajustadas al diagndstico, intervenciones adecuadas, etc.

Impulsar el rescate hospitalario de los pacientes sujetos a rescate, en los que sea
necesario utilizar este tipo de gestion, fundamentalmente, cuando el diagndstico y
la situacion médica del paciente lo permitan y el analisis coste-beneficio del rescate
lo aconseje.

Imprescindible evaluar cinco aspectos fundamentales, antes de iniciar el rescate:

e Simédicamente es adecuado el rescate.

e Ladisponibilidad del hospital y del paciente para el rescate.

e Confirmar disponibilidad de cama y la capacidad para asumir la patologia por
parte de un Centro hospitalario alternativo.

e Organizar el traslado inter hospitalario con los recursos de apoyo médico
necesarios.

e Conformidad del paciente.

e Conformidad de la Mutua.

Registro de los ingresos hospitalarios de los pacientes sujetos a rescate, con al
menos, la informacién de:

e Fechaingreso.

e Fecha notificacion.

e Fecharescate.

e Fechaalta.

e Rescate (procede / no procede).

e Programado /urgente.

e Centro hospitalario (origen / Destino).

e Diagnostico inicial y diagnostico alta.

e Mediante el soporte informatico que Mutua Intercomarcal habilite al
adjudicatario.

e Meédico responsable.

Integracion de la informacion médica mediante el soporte informatico que Mutua
Intercomarcal aporte a la empresa adjudicataria.
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Envio de informacion estadistica mensual:

NUmero de ingresos

Dias de estancia medios
Porcentaje rescates

Por zona y por centro hospitalario.

Informacidn facilitada por Mutua Intercomarcal a la empresa adjudicataria

Para que la empresa pueda prestar los servicios que se pretenden contratar, Mutua
Intercomarcal se compromete a facilitar informaciéon actualizada de:

Poblacion protegida y adherida a los que se debera prestar el servicio.
Detalle de centros asistenciales de la red propia de Mutua Intercomarcal a los
que se pueden derivar los pacientes indicando, las necesidades asistenciales
a las que dan cobertura.

Detalle de los proveedores del Mapa Sanitario, con los que Mutua
Intercomarcal trabaja de manera habitual, indicando las necesidades
asistenciales a las que dan cobertura.

Mutua Intercomarcal, se compromete a mantener actualizada esta
informacion para el acceso a los datos por parte de la empresa adjudicataria.

Tendran la consideracion de proveedores autorizados, los que componen la Red
Asistencial de Mutua Intercomarcal, ademas de los proveedores del sistema publico,
a los que la empresa adjudicataria realizara la derivacion segun razones de
gravedad o por criterios establecidos por el uso de proveedores incluidos en la Red
Asistencial de Mutua Intercomarcal.

Procedimientos propios de la empresa adjudicataria

Se valorara que la empresa licitadora disponga de procedimientos de actuacion
para el correcto funcionamiento del servicio.

8. IDENTIFICACION CORPORATIVA.

No es necesario ningun tipo de identificacion corporativa.

9. INSPECCION DEL SERVICIO Y CONTROL DEL SERVICIO

Mutua Intercomarcal se reserva el derecho a inspeccionar, sin previo aviso, el
servicio y extender las correspondientes actas al efecto, que se trasladaran a la
empresa adjudicataria, viéndose obligada a subsanar las deficiencias que en las
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mismas se contemplen. Los aspectos relativos a dicho control de ejecuciéon del
contrato son los siguientes:

e Comprobar la efectiva prestacion del servicio por la empresa adjudicataria,
estableciendo los sistemas de control que estime oportunos para verificar el
cumplimiento de lo establecido en su oferta técnica y econdmica.

e Recibir puntualmente el resumen de las actividades realizadas, asi como
cualquier otra informacion que le sea solicitada.

e Requerir a la adjudicataria los informes o documentos que considere
necesarios relacionados con la prestacion del servicio.

e Efectuar comprobaciones sobre calidad del servicio.

10. CRITERIOS DE ADJUDICACION Y DE EVALUACION DE LAS
OFERTAS

La adjudicacion recaera en el licitador que haga la oferta econdmicamente mas
ventajosa, sin atender exclusivamente al valor econdmico de la misma, sino teniendo
en cuenta una pluralidad de criterios, y sin perjuicio del derecho de Mutua
INTERCOMARCAL a declarar desierta la licitacion, cuando no exista alguna oferta
que sea admisible de acuerdo con los criterios que figuran en el Pliego.

De acuerdo con lo previsto en la disposicion adicional sexta de la indicada ley,
tendran preferencia en la adjudicacion del contrato las proposiciones presentadas
por aquellas empresas que, en el momento de acreditar su solvencia técnica, tengan
en su plantilla un nimero de trabajadores con discapacidad superior al 2 por ciento,
siempre que dichas proposiciones igualen en sus términos a la mas ventajosa desde
el punto de vista de los criterios que sirven de base para la adjudicacion.

En el caso de equidad entre estas empresas, tendra preferencia en la adjudicacion
del contrato el licitador que disponga del mayor porcentaje de trabajadores fijos con
discapacidad en su plantilla.

Los criterios que serviran de base para la adjudicacion, de acuerdo con el articulo
134 de la Ley 30/2007, de Contratos del Sector Publico, seran, por orden
decreciente de importancia y con la valoracion o ponderacién que se les atribuye,
los siguientes:

CRITERIO DE VALORACION PUNTUACION

Aspectos econdmicos 40
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Criterios no sujetos a juicios de valor 40
(SOBRE Q)
Criterios sujetos a juicios de valor 50
(SOBRE B)

Método de valoracion de los criterios de adjudicacion:

Oferta econdmica (40 puntos). Incluir en el sobre C

Se valorara con una puntuacion maxima de 40 puntos, aplicando la férmula
siguiente para las ofertas admitidas:

Oa = oferta econdmica a valorar
Om= oferta mas econdmica presentada
P=40*(Om/0Oa)

No obstante, podran ser excluidas las ofertas con valores desproporcionados. Tal y
como establece el apartado 15 de ofertas anormalmente bajas del pliego de
clausulas generales.

De darse este supuesto, debera darse audiencia al licitador que la haya presentado
para que justifique la valoraciéon de la oferta y precise las condiciones de la misma,
de conformidad con lo sefialado en los apartados 2 y 3 del articulo 152 de la Ley de
Contratos del Sector Publico.
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Criterios no sujetos a juicio de valor (40 puntos) Incluir en el sobre C

1. Disponibilidad de filiales en el extranjero (6 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de filiales o corresponsales propios en otros
paises extranjeros, con el fin de mejorar la eficiencia y rapidez en la gestién de un
posible accidente en estos paises.

Respecto a las filiales o corresponsales propios: esta disponibilidad debe englobar
la gestion “in situ” (en el pais donde se haya producido el incidente) de los traslados
nacionales e internacionales, asi como la gestion de la asistencia sanitaria necesaria
y la repatriacion (en su caso).

Sera posible ofertar filial o corresponsal que englobe la gestion de varios paises,
siempre y cuando se acredite que se trasladara el gestor al pais donde exista el
incidente.

1. pais de Europa (no Espana_m Andorra) con 1,00 puntos
filiales / corresponsales propios

2a 4. paises de Europa (no Espalja ni Andorra) 2 50 puntos
con filiales /corresponsales propios

5o mas paises Fje Europa (no Espana ni ' 3.50 puntos
Andorra) con filiales /corresponsales propios

1 pais de otro contlnehte no Europa con filiales 0.50 puntos
/corresponsales propios

2 a 4 paises de otro continente no Europa con

" . 1,50 puntos
filiales /corresponsales propios

5 0 mas paises de otro continente no Europa con

. . 2,50 puntos
filiales /corresponsales propios

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando los paises donde dispone
de filiales/corresponsales propios segun Anexo lll.

e Aportar documentaciéon acreditativa de la existencia de las
filiales/corresponsales indicados en el Anexo lll a través de contrato
vigente (debe incluir las funciones vy responsabilidades de la
filial/corresponsal). En caso, de que esta descripcion no esté incluida en el
contrato aportar otra documentacién acreditativa firmada por ambas
partes.
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2. Plan de activacion de apoyo psicoldgico. (5 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un plan de activacion de apoyo psicolégico
para aquellos accidentes que se considere necesario dicho servicio segun su
gravedad, de forma, que permita a las victimas una mejor recuperacion del equilibrio
emocional y de de las posibles lesiones psiquicas

Dicho plan debera disponer del procedimiento de activacion, la descripcion de las
actuaciones que se llevaran a cabo, asi como la dotacién de los recursos humanos
qgue prestaran dicho servicio. En caso de no disponer de tal informacion, dicho
apartado no sera valorado.

El licitador dispone de plan de apoyo
psicoldgico.

5,00 puntos

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando dispone de plan de
activacion de apoyo psicoldgico, indicacion los especialistas en psicologia
que pone a disposicion y ubicacion de los mismos segun Anexo lll.

e Aportar protocolo de actuacion para la activacion del plan de apoyo
psicoldgico y descripcion de las actuaciones.

e Titulaciones académicas de los especialistas psicologos indicados en el A

e Anexo llly contrato laboral.

3. Servicio segunda opinién médica en patologias graves derivadas de accidente
de trabajo. (5 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un servicio de segunda opinién médica para
patologias graves derivadas de accidente de trabajo. Dicho servicio debe permitir
que el paciente que ha sufrido un accidente de trabajo tipificado como Grave o Muy
Grave pueda obtener una segunda opinién médica de forma gratuita, asesorado por
especialistas en patologias derivadas de accidente de trabajo.

Dichos especialistas deben disponer de experiencia contrastada de mas de 10 afios
en tratar expedientes diagndsticos derivados de accidente de trabajo,
especialmente en Traumatologia.

Experiencia contrastada > 10 afios 5,00 puntos

10 afos > Experiencia contrastada > 5 afios 3,00 puntos
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5 aflos > Experiencia contrastada 1,50 puntos
Sin servicio segunda opinion 0,00 puntos

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando que dispone de Servicio
segunda opinion médica indicacion los especialistas que pone a
disposicion y ubicacion de estos segin Anexo Il

4. Profesionales sanitarios (médicos y personal de enfermeria) extras destinados a
la prestacion del servicio de forma exclusiva a entidades del sector. (6 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un numero extra de profesionales sanitarios
(médicos y personal de enfermeria) destinados a la gestién del servicio de forma
exclusiva para Mutua Intercomarcal u otras entidades del sector y que estén
ubicados en el centro de prestacion. Superando los minimos exigidos en el apartado
6 del Pliego de prescripciones técnicas.

Se tendra en cuenta que para considerar un profesional extra debera estar de forma
presencial 38 horas semanales.

Método de valoraciéon: 1 médico extra de 2.00 puntos
L-V en horario diurno de 8 a 22 horas. '
1 personal de enfermeria extrade L -V 1,50 puntos
en horario diurno de 8 a 22 horas. ’
1 médico extra de L-V en horario 1,50 puntos
nocturno de 22 h a 8 h. ’
1 personal de enfermeria extrade L -V 1,00 puntos
en horario nocturno de 22 h a 8 h. '

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando los profesionales sanitarios
(médicos y personal de enfermeria) extras puestos a disposicion indicando
nombre y titulacion de los mismos segun Anexo Ill.

e Aportar copia de los titulos académicos de los profesionales indicados,
certificados de formacion y contrato laboral.
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5. Recuperacién de grabaciones (6 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un sistema de recuperacion de
transcripciones de las llamadas telefénicas realizadas, que permita facilitar la
grabacion registrada a Mutua Intercomarcal desde la solicitud en los siguientes

plazos.

Grabaciones realizadas el Ultimo
~ , 3,00 puntos
ano < 5 dias
Grabaciones realizadas el Ultimo
~ , 1,00 puntos
ano > 5 dias
Grabaciones realizadas el Ultimo
. 3,00 puntos
mes < 3 dias
Grabaciones realizadas el Ultimo
, 1,00 puntos
mes > 3 dias

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando el tiempo maximo que permita
facilitar la grabacion registrada a Mutua Intercomarcal segun Anexo |ll.

6. Red de centros externos extranjero (6 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un servicio de informacion que permita
acceder a una red de centros extranjeros, con la finalidad de facilitar la informacién
de un cartel asistencial que contenga los centros sanitarios a los que deben acudir
nuestros mutualistas en caso de accidente de trabajo al realizar desplazamientos al

extranjero.

Disponibilidad servicio informacion 6,00 puntos
No d|spo'nl|b|l|dad servicio 0,00 puntos
informacion

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando la disponibilidad del

servicio de informacion segun Anexo I
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7. Posibilidad de atencién en otros idiomas extranjeros. (6 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de personal para la prestacion del servicio con
conocimientos en otros idiomas extranjeros, en particular el chino y arabe por ser
idiomas con mas impacto en el desarrollo del mundo laboral.

Dicho personal debera ser coincidente con el listado de personal minimo exigido
para la prestacion de servicios objeto del contrato (equipo sanitario y equipo
administrativo), tal y como se establece en el apartado 6 del Pliego de prescripciones
técnicas.

Se puntuara la oferta de como minimo 1 recurso humano por cada idioma ofertado.

El nivel de idioma acreditado debera ser como minimo de B2 segun lo establecido
en el Marco Comun Europeo de Referencia para las Lenguas.

Chino 2,00 puntos
Arabe 2,00 puntos
Ruso 1,00 puntos
ltaliano 0,50 puntos
Portugués 0,50 puntos

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando los idiomas extras en los que
puede prestar el servicio y los RRHH segun Anexo lll.

e Aportar certificado nominativo, emitido por una empresa especializada y
reconocida para la expedicion de certificados en competencias de idiomas.
Los certificados deben corresponder al personal que prestara el servicio para
ser valorados.
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Criterios sujetos a juicio de valor (20 puntos) Incluir en el sobre B

1. Satisfaccion del cliente. (4 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un sistema de medicién de satisfaccion del
cliente mediante la realizacion de encuestas a través de SMS o bien via teléfono. La
frecuencia de dichas encuestas debe ser mensual, seleccionando una muestra
representativa del volumen de llamadas recibidas del mes cerrado, asi como de las
pérdidas para garantizar su recuperabilidad. Los resultados de la misma se
reportaran mediante informe, junto con los cierres de cada mes, adjuntando analisis
evolucion/comparativa meses anteriores, incidencias detectadas y propuestas de
mejora correspondientes.

Se valorara de forma cuantitativa de 0 a 4

Método de valoracion: El licitador dispone de procedimiento de | 4 puntos
realizacion de encuestas de satisfaccion del cliente via sms o
telefénica y reporting de los resultados (seguimiento y evoluciéon
mensual, deteccién incidencias y propuestas de mejora
correspondientes).

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando disponer de encuestas de
satisfaccion del cliente segun Anexo lll.

e Aportar procedimiento de realizaciéon de las encuestas donde se
describan su realizacién por las vias indicadas y mensuales.

e Aportar documentacion a modo de ejemplo de algun cliente donde se
pueda visualizar tanto el tipo de encuesta realizada como el informe de
resultados facilitados al cliente.

2. Procedimiento de gestién del accidente y traslado en el extranjero y repatriacion
(3 puntos)

Se valoraréa que el licitador disponga de un procedimiento exhaustivo para la gestion
del accidente en el extranjero, con la figura del corresponsal bien descrito. Se
debera detallar el circuito y canal/es de comunicacion, asi como, los interlocutores
clave de todas las partes intervinientes (para la toma de decisiones, acciones
realizadas o como afectados a estar informados), valorandose los timmings, tiempos
maximos de respuesta y fluidez de la informacion entre todas las partes, para
realizar las acciones necesarias en todo momento sin demoras ni sobrecostes. Asi
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mismo, se detallara la gestion asistencial prestada en todo momento por parte del
corresponsal.

Se valorara de forma cualitativa de 0 a 3

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando disponer de procedimiento
de rescate internacional seguin Anexo Il

e Documentacion descriptiva/acreditativa del procedimiento de gestion del
accidente y traslado en el extranjero que incluya: circuito y canal/es
comunicacion, interlocutores clave (detallando acciones a realizar y
responsabilidades), timmings y tiempos maximos de
respuesta/comunicacion, informe resumen coste total rescate a facturar junto
presupuestos presentados, propuesta acciones mejora. En cuanto al
corresponsal se debera detallar sus responsabilidades y gestidon asistencial a
realizar.

3. Procedimiento de criterios de seleccién del medio de transporte. (3 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de un procedimiento o guia exhaustiva, que
defina los criterios médicos a valorar para la eleccion del medio de transporte
indicado, en base a los requerimientos asistenciales y al estado médico del paciente.
Se valorara de forma cualitativade 0 a 3

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando disponer del
procedimiento indicado segun Anexo Il
e Aportar procedimiento o guia descriptiva.

4. Mejoras en el contenido de los Informes de seguimiento. (4 puntos)

Se valorara que el licitador disponga de informes de seguimiento de toda la actividad
realizada (diaria y mensual), que reporte en tiempo y forma a cierre de cada mes,
junto con un anélisis de desviaciones e incidencias identificadas durante el mes en
curso y/o meses precedentes si continlan activas, asi cémo, propuestas de mejora
correspondientes

Se valorara de forma cualitativa de 0 a 4

Forma de acreditacion:
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e Declaracion responsable del licitador indicando disponer de informes de
seguimiento segun Anexo Il

e Documentacion descriptiva/acreditativa de disponer de informes de
seguimiento, con formato reporting que permita e incluya: seguimiento diario
y mensual de actividad e indicadores, identificacion desviaciones e
incidencias y propuestas mejora. Se detallaran los timmings y tiempos
maximos de comunicacion y resolucion dudas e incidencias, asi como
usuarios clave responsables de los mismos

5. Memoria de seguimiento del contrato. (4 puntos)

Se valorara que el licitador aporte una memoria anual, para realizar el seguimiento
del servicio prestado y actividad realizada durante la vigencia del contrato, que
incluya de forma detallada:

e Reuniones de seguimiento actividad y servicio prestado previstas por tipologia
(distintos niveles jerarquicos, areas responsables (Sistemas, Facturacion
Calidad, etc.)): cargos asistentes, temas objetivo a tratar (reportings, indicadores
clave, objetivos, incidencias, etc.)

e Actas soporte reuniones a realizar y validar por los participantes
correspondientes.

e Periodicidad reuniones previstas

e Flujo comunicacion decisiones tomadas en distintas reuniones previstas
(personas clave a mantener flujo informacion y responsabilidades)

Se valorara de forma cualitativade 0 a 4

Forma de acreditacion:

e Declaracion responsable del licitador indicando disponer de una memoria de
seguimiento del contrato segun Anexo llI.

e Documentacion descriptiva/acreditativa de disponer de una memoria para la
realizacion del seguimiento del servicio prestado y actividad realizada que
incluya: cuadro resumen reuniones seguimiento por tipologia
(jerarquica/Area) indicando: objetivo, participantes, temas a tratar,
documentacion soporte, periodicidad, actas a realizar por parte del proveedor
y formato, flujo comunicacion decisiones tomadas (personas clave a
mantener flujo informacioén y responsabilidades).

6. Memoria descriptiva del servicio. (2 puntos)

Se valorara que el licitador aporte una memoria descriptiva del servicio del contrato,
que incluya de forma detallada:
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Caracteristicas de la empresa.

Actividad en relacion con el servicio.

Protocolos de gestidon de llamadas.

Descripcion de las instalaciones, funcionamiento y capacitacion técnica para
el servicio.

Relacion de proveedores para la realizacion de gestiones y evacuacion de
accidentados desde el extranjero.

Relacion de proveedores con identificacion a nivel provincial de los medios de
transporte sanitarios con acuerdos para el traslado de accidentados dentro
del territorio nacional.

Se valorara de forma cualitativa de 0 a 2

Forma de acreditacion:

Declaracion responsable del licitador indicando disponer de una memoria de
seguimiento del contrato segun Anexo I

Documentacion descriptiva/acreditativa de disponer de una memoria
descriptiva del servicio del contrato que incluya: Caracteristicas de la
empresa, Actividad en relacion con el servicio, Protocolos de gestion de
llamadas, Descripcion de las instalaciones, funcionamiento y capacitacion
técnica para el servicio, Relacion de proveedores para la realizacion de
gestiones y evacuacion de accidentados desde el extranjero, Relacion de
proveedores con identificacion a nivel provincial de los medios de transporte
sanitarios con acuerdos para el traslado de accidentados dentro del territorio
nacional.
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