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1.- OBJETO:

El objeto del presente concurso es la contratacion de los servicios de una empresa
especializada en encuestas, con objeto de conocer y determinar el nivel de
satisfacciéon de los diferentes grupos de interés de Asepeyo con las diferentes
dimensiones y atributos del servicio prestado por la Mutua y su evolucién.

Asimismo, contrastar las posibles diferencias de percepcién segun las variables de
clasificacion de la muestra y obtener un diagnéstico para cada segmento evaluado en
funcién de las variables posibles a los efectos de identificar las acciones de mejora
prioritarias para cada uno de ellos.

2.- DURACION DEL CONTRATO:

La duracion del contrato para la prestacion del servicio de encuestas de satisfaccion
sera de dos anos desde la fecha que se estipule en el contrato, prorrogable por dos
anualidades mas, en las condiciones descritas en el Pliego de Condiciones
Particulares.

3.- PRESUPUESTO:

La oferta econdmica debera comprender, en todo caso, como partida independiente, el
IVA, de acuerdo con el modelo anexo al pliego de condiciones particulares.

El presupuesto del contrato estimado es de 152.400,00 Euros, iva excluido,
desglosado de la siguiente manera:

LOTE 1
IMPORTE
GRUPOS MEDIOS COSTE MAXIMO S/IVA
USUARIOS CENTROS ENCUESTAS TELEFONICAS R ATOINICIALZ | 80,000,00
MUTUALISTAS Y ASESORES | EMAILS Y TELEFONICAS (si procede) | oo o o2 | 72.400,00
152.400,00

El precio incluye:

Start Up (1er afno)

Adecuacion de la encuesta si es necesario

Envio de mailings en los servicios que lo requieran

Refuerzo telefénico para obtener el nUmero necesario de encuestas
Informes ejecutivos

Las ofertas deberan contener la diferenciacion de coste de Star-Up, gestiéon de
encuestas e informes ejecutivos.



En el precio ofertado se incluirdn las dietas, los gastos de desplazamientos vy
cualquier otro gasto necesario para la realizacién del servicio de implantacion, puesta
en marcha de la plataforma, mantenimiento y soporte.

Las ofertas que superen dichas cantidades no seran consideradas en el presente
procedimiento de adjudicacion.

En ningun caso Asepeyo se compromete a alcanzar la cifra maxima de gasto, ya que
éste estara subordinado a las necesidades y requerimientos surgidos durante el plazo
de vigencia del contrato.

4.- PRESTACIONES DEL SERVICIO:

El servicio objeto de la presente licitacion esta distribuido en un lote; se describe
detalladamente cada uno de sus respectivos apartados.

Los requisitos expuestos para el lote y servicio debera entenderse como minimo,
pudiendo los licitadores ampliarlos y mejorarlos en sus ofertas. Las propuestas que
ofrezcan caracteristicas inferiores no seran tomadas en consideracion en el presente
procedimiento de adjudicacion. El licitador puede ofertar prestaciones superiores a las
solicitadas.

El adjudicatario contara con el personal necesario para la ejecucién del servicio objeto
del contrato. Dicho personal dependera exclusivamente de la empresa que presta los
servicios, la cual ostentara todos los derechos y deberes inherentes a su calidad de
empleador respecto del mismo, siendo la Mutua totalmente ajena a dichas relaciones
laborales.

El adjudicatario debera aportar los conocimientos y metodologias adecuados vy
apoyarse en las herramientas necesarias para asegurar el resultado optimo del
proyecto. Asi mismo, indicara las técnicas y procedimientos que aplicara para la
explotacion estadistica de los resultados para cada uno de los diferentes grupos de
interés.

La elaboracion de los informes incluira tablas estadisticas y graficos, asi como
comentarios sobre los datos y la descripcion de las técnicas estadisticas utilizadas,
realizando un analisis tanto cualitativo como cuantitativo, propuestas de mejora y de
desagregacion de resultados. Los informes se presentaran en soporte informatico y su
estructura y formato estaran sujetos a la aprobacion de Asepeyo.

Para todos los servicios que en este pliego se demandan, se requiere disponibilidad de
una plataforma proporcionada por la empresa adjudicataria en la que poder consultar
la evolucion de las encuestas realizadas, sin que este acceso exima a la empresa
adjudicataria de la presentacién de los informes requeridos.

La plataforma on-line debera reunir las siguientes caracteristicas:

e Capacidad de autogestion en todo el proceso de encuestas.

e Control integral sobre el nUmero de muestras aleatorias o por relevancia.

e Obtencién de resultados por periodos de tiempo a demanda del usuario hasta
la unidad mas basica de analisis.

e Posibilidad de comparacion entre periodos.

e Obtencion de resultados combinando parametros a voluntad del usuario.



Visibilidad sobre el nimero de encuestas abandonadas, o en proceso de
realizacion.

Informacion y volcado de resultados obtenidos en tiempo real.

Encuestas web, e-mail (hominado y anénimo) y operador.

Analisis e informes con opciones comparativas.

Alertas personalizadas, notificaciones visibles en el dashboard, distribucion por
niveles de responsabilidad y comunicaciones por email.

Garantia de integracién con datawarehouse

Sistema de backup de datos periddico.

Posibilidad de conectar con aplicaciones moéviles, aplicaciones web, webs
corporativas, etc (la comunicacién debera ser posible mediante sistemas API o
Webservice)

En cuanto a la configuracion:

- Posibilidad ilimitada de tipologias de encuestas diferentes de
manera concurrente (sin limite de encuestas activas).

- Disponibilidad de encuesta a través de web, email, sms,
telefonicas.

- Posibilidad de definir en un mismo servicio un cuestionario para
cada tipo de dispositivo

- Posibilidad de activar, dejar pausado, o finalizar una encuesta.

- Posibilidad de personalizacion de diferentes mensajes durante

la encuesta
- Generacion de Alertas en funcion de :
o Clientes Vip
o Texto en comentarios
o Puntuaciones globales
o Puntuaciones por variable

o Combinacion de varias de las anteriores
- Posibilidad de analisis de comentarios a través de Text-Analytics
- Posibilidad de obtencion de anadlisis de sentimiento de
comentarios
- Posibilidad de fijar limites maximos diarios, mensuales y anuales
por servicio de encuestas
- Posibilidad de definir periodos de carencia
- Desarrollos a medida

En cuanto al medidor:

- Posibilidad de cuestionarios ilimitados

- Posibilidad de agrupacién de preguntas

- Posibilidad de generar arboles de decision en los cuestionarios

- Posibilidad de preguntas obligatorias y opcionales

- Posibilidad de diferentes modelos de respuesta (una, varias
opciones, condiciones desde una respuesta, texto libre etc)

- Disefo Responsive (movil, Tablet, PC)

- Disefio mediante caras, estrellas, otros...

- Posibilidad de diferentes modelos de cuestionarios, por ejemplo
por grupos de preguntas, pregunta a pregunta, etc.

En cuanto a los informes:

- Extracciéon mediante diferentes modelos de informe predefinido



- Extraccion de datos en bruto (Excel, csv)

- Informes de NPS, Satisfaccion

- Informe Ejecutivo (tipo ppt)

- Cruce de preguntas

- Configuracién de dashboard

- Posibilidad de crear informes “favoritos”, sin necesidad de configurarlos
cada vez

- Posibilidad de configuracién de perfiles, con accesos restringidos a la
informacion a la que estén autorizados.

- Posibilidad de cruzar entre distintas variables para analizar la
correlacion existente.

- Automatizacién de proceso de carga de las bases de datos (a través de
sftp, webservice, otros).

El adjudicatario sera el responsable de la parametrizacion y administracion de cambios
en la plataforma. Asepeyo dispondra de tantos accesos como se consideren
necesarios, con los permisos que se definan para cada uno de ellos; el acceso de
Asepeyo debe permitir extraer datos e importar informes.

Recursos asignados

El adjudicatario debera proporcionar los recursos humanos necesarios para la correcta
implantacién de los servicios descritos en este documento. Esto incluye un niumero de
encuestadores suficientes para alcanzar el objetivo de muestra al mes, y personal de
estructura y analisis suficiente para llevar a cabo las siguientes tareas:

e Dirigir y controlar el correcto funcionamiento de todos los servicios, asi como
garantizar la implantacion en tiempo y forma de los procedimientos vy
requerimientos definidos.

e Asegurar la disposicion de una infraestructura tecnologica y servicios
informaticos adecuados para el desarrollo del proyecto.

e Preparar y organizar las reuniones de seguimiento y comités, asi como los
informes que en ellos se presentan.

e Gestionar la interlocucién del proyecto, y asegurar el correcto funcionamiento
del servicio en tiempo y forma.

e Llevar a cabo el andlisis cuantitativo y cualitativo de los resultados de los
estudios, elaborando y dando seguimiento a las acciones de mejora

propuestas.

e Colaborar junto con el licitante en el levantamiento y documentacién de
procesos.

e Resolver las dudas de los encuestadores y del personal implicado en el
proyecto.

e Canalizar la informacion relevante para el negocio a través de aportes
cualitativos del servicio de forma continua.
Garantizar el control de la muestra.
Impartir la formacion inicial del servicio a prestar a los encuestadores de nueva
incorporacion, y la formacién de reciclaje a todos los encuestadores que
formaban parte de la plataforma.



e Llevar a cabo sesiones de escuchas de llamadas para poder garantizar la
calidad en las encuestas realizadas.

El personal destinado a la realizacion de la encuesta telefénica (call center) debera
estar ubicado en territorio nacional y no podra ser subcontratado. Para el territorio de
Catalufia se garantizara la posibilidad de realizar las encuestas en castellano o
catalan, atendiendo al idioma preferido por el encuestado. Para el resto de
comunidades, se valorara la posibilidad de realizar la encuesta en las diferentes
lenguas oficiales de cada comunidad, ademas del castellano.

La empresa adjudicataria especificara en la oferta el equipo y perfiles que destinara
para llevar a cabo todas las tareas indicadas. Debera también indicar el nombre y
contactos (teléfono y mail) del que sera su representante en todo el proceso de
presentacion previa a la implantacion del servicio.

La puesta en marcha no debera superar los 2 meses desde la firma del acta de inicio
de proyecto. Esta acta recogera los acuerdos adoptados durante la reunién de inicio
del proyecto para la puesta en marcha y desarrollo del mismo, y que debera tener
lugar en un plazo maximo de quince dias tras la firma del contrato preceptivo.

41.LOTE1

4.1.1. Encuestas telefonicas de satisfaccion de los usuarios de los Centros
Asistenciales de Asepeyo.

El objeto de este servicio es realizar un seguimiento continuado que recoja
semanalmente el nivel de satisfaccion de los pacientes atendidos a lo largo del afio
en los Centros Asistenciales de Asepeyo, mediante un sistema de medicién a través
de encuestas telefénicas asistidas por ordenador.

La relacién actual de Centros Asistenciales se facilita en el Anexo I.C. En el caso de
que Asepeyo abriera nuevos Centros a lo largo de la duracién del contrato, éstos se
incorporaran al sistema de encuestas, sin coste adicional al de adjudicacion. La
apertura de nuevos centros puede provocar una redistribucion de los usuarios, no un
incremento a corto ni a medio plazo de los mismos.

La distribucién territorial comprende (en el momento de la publicacion de la presente
licitacion) 145 centros asistenciales (sectores) agrupados en 22 dareas, a su vez
agrupadas en 19 autonomias (17 comunidades y 2 ciudades autbnomas), a su vez
agrupadas en 4 territorios. Algunas Areas coinciden con la comunidad.

El valor de centro se suministra como variable para cada paciente en el archivo que se
transferira semanalmente (Anexo 1.B).

Se pretende evaluar la percepcion de los usuarios en relacion a la atencion ofrecida
por el Centro en las siguientes situaciones:

- Una vez cursada el alta médica
- Tras una visita que no deriva en baja médica en los casos de Contingencia
Profesional



- Tras la primera visita en los supuestos de Contingencias Comunes.

Objetivos del estudio:

e Evaluar los niveles de satisfaccion de los usuarios de Asepeyo que han utilizado
alguno de sus Centros recientemente.

e Determinar el nivel de satisfaccidon de los usuarios en las diferentes dimensiones y
atributos del servicio.

e Jerarquizar los atributos que definen el servicio en funcién de su importancia
relativa (incidencia en la Satisfaccién Global).

e Dotar a Asepeyo de informacion relevante para la asignacion eficiente de recursos
destinados a la mejora del servicio, asignandoles a mejorar aquellos factores que
mas incrementan la satisfaccién de sus usuarios.

e Contrastar posibles diferencias de percepcidn segun diferentes variables de
clasificaciéon de la muestra.

e Identificar las mejores practicas en el seno de la Red asistencial.

e Difundir los resultados de forma clara, sencilla y rapida, para que se conviertan en
herramientas de trabajo eficaces para los responsables de Asepeyo.

e Trasladar a los usuarios la idea de que Asepeyo se preocupa por mejorar el
servicio que ofrece.

Caracteristicas del estudio:

Medio: Encuestas telefonicas mediante cuestionario de 32 items dividido en cinco
bloques. Se acompana cuestionario como Anexo l.A. que anualmente Asepeyo
podra modificar segun sus necesidades.

Tiempo de prestacion del servicio: Continuado durante todo el afio en horario de 9 a
20 horas en dias laborables (de lunes a viernes). Se deberan respetar los festivos
nacionales y autondmicos para cada comunidad.

Ambito territorial: Todo el territorio nacional.

Publico objetivo del estudio: Trabajadores protegidos por Asepeyo que durante el afio
han sido atendidos en alguno de los centros asistenciales que integran la red
asistencial de la Mutua.

Los usuarios a encuestar habran utilizado los servicios de la Mutua, en las situaciones
descritas anteriormente, en la semana anterior a la encuesta con el objeto de que su
experiencia sea reciente.

Muestra: La base de datos facilitada por la Mutua, de periodicidad semanal, oscilara
entre los 7.000 y 10.000 registros y se compondra de 27 campos con un total de 279
variables o posibilidades. Se acompana detalle de los campos y variables en el
Anexo |. B.

El volumen de encuestas a realizar debe ser el necesario para conseguir una fiabilidad
estadistica con un nivel de confianza del 95% y error muestral maximo de + 5% en
cada uno de los niveles de presentacion de resultados. Deberan realizarse al menos
40 encuestas anuales por sector, a excepcion de Barcelona Via Augusta y Madrid Fco.
Silvela que se incrementaran hasta 55.

Distribucion: Los resultados deben facilitarse, segun el arbol de organizacion territorial
(145 delegaciones, 22 areas, 19 autonomias, 4 territorios y global).



Informes: Se deberan facilitar los siguientes:

e Mensuales: a nivel de Delegacion, Area, Comunidad Auténoma y Territorio.
e Anuales: informes Técnico y Ejecutivo de final de ejercicio.

Estadisticas de llamadas: Con periodicidad mensual se facilitara el siguiente detalle:

e Total lamadas efectuadas
e Total lamadas respondidas
e Total encuestas realizadas

Los datos obtenidos se ponderaran con el numero de registros validos de la BD
facilitada.

Auditoria: El adjudicatario facilitara los medios para que Asepeyo pueda verificar, en
las instalaciones donde se realice el servicio, la correcta calidad de la encuesta. En
cualquier momento Asepeyo podra solicitar el registro de audio (grabacién) de
llamadas determinadas.

Protocolo de atencion telefénica: El operador debera identificarse en nombre del
Servicio de Atencién al Usuario de Asepeyo.

4.1.2. Encuestas de satisfaccion de Empresas Asociadas y Asesores Laborales.

El objeto de este servicio es realizar un estudio con resultado anual de la satisfaccion
de las empresas asociadas (cliente externo) y otro de los Asesores Laborales,
mediante encuestas dirigidas a los interlocutores de cada empresa y de cada asesoria
laboral, con la finalidad de determinar su percepcion al respecto del servicio prestado
por Asepeyo.

El servicio consistira en el envio de encuestas por email a todas las empresas
asociadas y a todos los asesores laborales con acuerdo de colaboracion con Asepeyo,
requiriendose el volumen de respuestas necesario para conseguir una fiabilidad
estadisticas con un nivel de confianza minimo del 95% y un error muestral maximo de
+ 5%, siendo la unidad basica para los niveles de confianza y error el Area. Se
requerira también la segregacion de resultados a nivel de sector, aunque esta
segregacion tenga un caracter cualitativo. El sector se suministrara como variable del
listado que se transmitira al adjudicatario, con caracter semestral, de empresas
mutualistas y asesores laborales.

La empresa adjudicataria podra reforzar telefénicamente las encuestas enviadas por
email para la obtencién del volumen de respuestas necesarias.

La proporcion de respuesta a la encuesta por email y el tiempo medio de operador
telefénico (TMO) medidos habitualmente son los indicados a continuacion:

- Empresas mutualistas:
e Porcentaje de consecucion de respuesta por mail: 3,45%
e TMO: 255 segundos

- Asesores Laborales:
e Porcentaje de consecucion de respuesta por mail: 4,20%



e TMO: 255 segundos

Se adjuntan en los anexos II.LA y II.B respectivamente el volumen de empresas y
asesorias por cada sector, comunidad/area y territorio. Estos volumenes pueden
cambiar, tanto en el momento de la adjudicacion, como durante la ejecucion del
contrato, pero su variacion no es suficientemente significativa como para variar el
volumen de encuestas a conseguir.

Se estableceran dos tipos de encuestas, una para asesorias laborales y otra para
empresas asociadas. En el caso de empresas asociadas, el contenido de la encuesta
sera variable en funcién del perfil con el que se identifique el sujeto que responde
(director, director de recursos humanos, prevencionista o combinaciones diversas de
estos perfiles). En los anexo II.C y II.D se adjuntan las encuestas para mutualistas y
asesores laborales respectivamente. Las encuestas podran sufrir ligeras variaciones
en cuanto al contenido, sin que ello afecte a la cantidad total de preguntas ni a la
metodologia de aplicacién. La tipologia de respuestas se identifica en la propia
encuesta para cada una de las preguntas.

La encuesta tendra caracter anual, realizandose la recogida de datos entre la
poblacion objetivo de forma continuada durante todo el afo. Con periodicidad
bimensual, la empresa adjudicataria, a través de su figura coordinadora del proyecto,
propondra medidas cualitativas para la mejora del nivel de respuestas, en base a la
experiencia adquirida durante el proceso.

Asepeyo segmentara las bases de poblacion a encuestar de mutualistas y asesores
laborales en 2 envios anuales. Cada registro de la base de datos de la poblacién a
encuestar contendra los datos necesarios para llevar a cabo la encuesta (NIF, nombre
de la empresa, teléfono, email y nombre del destinatario si éste es conocido), asi como
otras variables que deberan aparecer en la plataforma de seguimiento de las
encuestas para poder realizar segmentaciones y agrupaciones de respuestas en base
a los intereses de Asepeyo. Estas variables seran:

e Para mutualistas: sector, area, comunidad, territorio, CNAE, segmento de
empresa (en tamano)

e Para el asesor laboral: sector, area, comunidad, territorio, tipo de asesor y
tamano

La plataforma de gestidon de las respuestas debera permitir segmentar por tamano de
empresa con la agregacion minima necesaria segun el tamafo de la muestra en cada
segmento segregado a nivel de: area, comunidad auténoma vy territorio. La
segregacion a nivel de sector también debera ser posible, aunque se entendera a
efectos cualitativos, no cuantitativos, por no disponer de un volumen suficiente para
llegar al nivel de confianza exigido.

El adjudicatario debera garantizar que las encuestas podran adaptarse en formatos e
imagen al estilo definido por Asepeyo, pudiendo insertarse logos, imagenes de fondo,
y cualquier texto que Asepeyo decida, tanto en el cuerpo del email como en la
cabecera de presentacidon una vez abierta la encuesta. A la finalizacion de la encuesta,
se podra personalizar una pagina de cierre con el destino que Asepeyo decida (texto
de despedida, enlace a la web corporativa).

La empresa adjudicataria dispondra de registros de envios de las encuestas que
deberan ser puestos a disposicién de Asepeyo a demanda. También debera conservar
el registro de audio de las encuestas realizadas por teléfono que hayan sido
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necesarias para conseguir el nimero de respuestas. Estos registros deberan ser
puestos a disposicion de Asepeyo bajo demanda en el menor tiempo posible.

Metodologia de explotacién de datos:

El adjudicatario establecera monitorizaciéon remota para el correcto funcionamiento del
sistema software.

El adjudicatario pondra a disposicion de Asepeyo acceso a la plataforma (tantos
usuarios como se requiera, con el nivel de acceso que se defina) para la consulta de
los datos a tiempo real, con informacion grafica de los principales indicadores
estadisticos para todos los estudios que se realicen. Ademas ofrecera la posibilidad de
que Asepeyo pueda generar informes, con exportacion en pdf, html, valorandose otros
sistemas. Los informes deberan ser configurables segun filtros (por centro, dias de la
semana, meses, franjas horarias, posibilidad de discriminar por fechas) propuestos por
Asepeyo.

5.- PROGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD E INSPECCION:

Las empresas adjudicatarias deberan incluir en su oferta los procedimientos para el
control de calidad del servicio, dependiendo del tipo de encuesta a realizar, al menos
en los siguientes aspectos:

e Procedimiento para llevar a cabo la supervision del trabajo.

e Deteccion y correccion de las no conformidades que se detecten durante la
prestacién del servicio.

e Gestidn de incidencias.

e Medidas de seguridad que adoptaran para asegurar la confidencialidad e
integridad de los datos conocidos y de la informacion obtenida.

e Contenido y presentacion de los informes.

6.- GESTION DE INCIDENCIAS

e El adjudicatario ofrecera un servicio de minimo de 12 horas x 7 dias a la
semana (de lunes a viernes en jornadas laborables, dando cobertura al horario
de 8:00h a 20:00h), mediante notificacion via web y/o teléfono, y garantizando
a ASEPEYO un seguimiento de incidencias con el sistema de ticketing del
adjudicatario y con atencion minima en castellano.

e A cada peticion o ticket, debera quedar numerado para facilitar su posterior
seguimiento.

e Durante el periodo de garantia, el tiempo de resolucion sera de 8 horas como
maximo, segun horario de oficina, siempre que la averia implique no poder
realizar el servicio. El tiempo de resolucion serd desde la recepcién de la
incidencia por parte del adjudicatario hasta el restablecimiento del servicio. El
plazo podra ampliarse hasta un maximo de 72 horas, en aquellos casos que no
afecten al uso habitual del servicio.

e Debera rellenarse el cuadro que se adjunta, para estipular el tiempo de
respuesta y resolucion ante las incidencias que puedan aparecer.

11



Incidencia | Tiempo de respuesta Tiempo de resolucion

Critica 1 hora 12 horas
Grave 4 horas 36 horas
Normal 8 horas 72 horas

e Este servicio Post-Venta sera vigente durante todo el periodo contractual
estipulado, incluyéndose las posibles prérrogas que sean ejecutadas y/o
durante el periodo de garantia propio del material suministrado, en caso que
éste sea superior que la duracién del contrato.

7.- COORDINACION, SUPERVISION Y CONTROL:

Incumbe a Asepeyo ejercer de una manera continuada y directa la inspeccion y
vigilancia de los trabajos. A este fin, el adjudicatario facilitara el examen de cualquier
proceso o fase de trabajo. El adjudicatario debera fijar un calendario de reuniones de
seguimiento del estudio con Asepeyo.

La empresa adjudicataria del contrato nombrara a un responsable del proyecto que
debera coordinar y presentar los informes periédicos, o a solicitud de la direccion del
proyecto de Asepeyo, que permitan el seguimiento del trabajo de cara a conseguir la
Optima consecucién de los objetivos previstos.

Asepeyo ayudara al adjudicatario facilitando la informacién que posea y colaborara
con él para conseguir el acceso a las fuentes de informacion que se requieran en cada
caso.

La direccion de los trabajos sera ejercida por un representante de Asepeyo que
actuara de coordinador y supervisor. Asimismo, todo cambio o modificacion sobre las
directrices de los trabajos, debera contar con el acuerdo de Asepeyo.

8.- CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD DEL TRABAJO:

El adjudicatario debera adoptar las medidas de indole técnica y organizativas
necesarias que garanticen la seguridad de los datos de caracter personal y eviten su
alteracion, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de la
tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a que estan
expuestos, ya provengan de la accion humana o del medio fisico o natural.

Todos los documentos que se elaboren y los trabajos que se realicen para la ejecucién
del presente contrato, seran de la exclusiva propiedad de Asepeyo.

Del mismo modo, contaran con caracter confidencial, y no podran ser publicados, ni en
todo ni en parte, o utilizados de cualquier otro modo sin la expresa y previa
autorizacion escrita de Asepeyo.

En ningun momento, el adjudicatario podra hacer declaraciones publicas sobre los
proyectos, sin la expresa y previa autorizacion de Asepeyo, obligandose a resarcir a la
misma por los perjuicios o dafos que por incumplimiento de dicho compromiso
pudieran darse.
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El adjudicatario sera responsable de los dafios y perjuicios que ocasione a Asepeyo
con motivo del incumplimiento del compromiso establecido en todo los puntos de este
apartado, incluido el importe de cualesquiera sanciones que a la Mutua se le impongan
por tal circunstancia.

9.- FORMA DE PAGO Y FACTURACION:

La forma de pago se realizard de acuerdo con el procedimiento y protocolo interno
establecido por la propia Mutua Asepeyo.

Las facturas emitidas se realizaran por separado para cada servicio prestado por el
adjudicatario. Dichas facturas deberan contener, a parte de los datos basicos:

» El desglose de IVA.

= Referencia al numero de expediente.

= Referencia al numero de contrato facilitado por Asepeyo.

= Identificacién del proyecto concreto al que esta vinculado el contrato, si existe.

= Nombre completo de la entidad: Asepeyo, Mutua Colaboradora con la
Seguridad Social, n® 151.

No se admitira facturacién por servicios que no hayan sido autorizados por los
diferentes responsables del mismo.

Asepeyo dara instrucciones a la empresa adjudicataria acerca de la forma de facturar
por los distintos servicios indicados en este Pliego.

10.- CONTENIDO DE LA OFERTA TECNICA:

Las empresas licitantes deberan presentar en la Oferta Técnica, como minimo,
la siguiente documentacion. La no presentacion de alguno de los siguientes apartados,
sera motivo de exclusién de la oferta.

Para cada uno de los lotes y para cada tipologia de servicio, se debera
presentar:

1. Prestacion del servicio descrito en el apartado 4.

2. Propuesta de Organizacién del Servicio.

3. Caracteristicas técnicas de la plataforma que se ponga a disposicién,
segun lo requerido en el punto 4

4. Propuesta de Explotacion Estadistica.

5. Muestras de todas las tipologias de informes descritas en el apartado 4
para cada tipo de encuesta en los distintos formatos disponibles.
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ANEXOS
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ANEXO L. A

Encuesta sobre nivel de satisfaccion a usuarios (la preguntas estan ofuscadas)

Ambito Pregunta [Valores Respuesta
Experiencia 1 Si/ No / Si, primera visita pero en otro centro / No es primera visita y fue atendido en otro centro (anotar centro en observaciones)
2 0-10
3 0-10
Centro Asistencial 4 010
5 0-10
6 0-10
7 0-10
8 0-10
9 0-10
10 0-10
11 0-10
12 0-10
13 0-10
Asistencia Sanitaria 14 0-10
15 0-10
16 Si/ No/ NsNc- 5i si, pasa a siguiente. Resto pasa a 20.
17 0-10
18 0-10
15 0-10
20 0-10
21 0-10
22 Si/ No/ NsNc - Si si, pasa a siguiente. Resto pasa a 26.
23 0-10
Administracion/Admision 24 0-10
25 0-10
26 0-10
27 0-10
28 0-10
29 0-10
satisfaccidn Global 30 0-10
31 0-10
32 Pregunta abierta
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ANEXO I. B

B.D.

Variables (n? de posibilidades)

PRIMER-APELLIDO

E-MAIL NO FACILITADO

Informacion interna
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ANEXO I.C.

Distribucion territorial de los centros asistenciales

Territorio Comunidad Area Centro Territorio Comunidad Area Centro
1 78
2 79
3 80
4 c7 Al0 81
Al 5 32
3] 83
7 84
8 85
9 c8 All 86
10 87
u ca A12 88
12 89
13 950
14 91
a2 ]1.: c10 A13 2;
m c1 17 13 4
18 95
15 C11 Al4 56
20 57
21 Cc12 Al15 98
22 99
23 100
24 101
25 102
26 103
27 Cc13 Al6 104
A3 28 105
29 106
30 107
31 108
32 109
33 110
34 111
35 112
36 C14 A17 113
m 37 114
38 115
39 116
40 117
41 118
2 42 119
:i Cc15 Al8 i;i
45 122
A5 46 123
a7 124
43 125
29 c16 Al9 126
0 " e
52 A2 129
53 130
54 131
T2 Ab 5 A21 132
56 133
a 57 134
58 135
59 136
60 a7 137
A7 61 138
62 139
63 A2 140
ca A7 64 141
65 142
66 143
67 144
68 145
cs A8 69
70
71
72
73
74
Cc6 A9 75
76
77




ANEXOIIl. A

Distribucion de empresas por Area-Comunidad-Territorio-Sector*

Territorio Ci idad Area Sector N2 Empresas i Territorio Comunidad Area Sector N2 Empresas Mut:
1 2.868 85 861
2 5.829 86 583
3 4.528 87 1423
4 5.343 (o) A10 88 696
AL 5 10.840 89 1.362
6 3.270 30 237
7 467 91 2.351
8 839 92 1.037
9 1.661 c A1l 93 2.276
10 849 54 1.867
11 1.154 co AL2 95 322
12 2.078 96 1574
13 3.831 97 1174
14 2.316 98 824
15 2.143 99 1.032
16 2.616 10 A3 100 800
A2 17 1.401 101 1.716
18 1.231 13 102 803
n a 19 1.767 103 1.658
20 683 104 1.136
21 802 105 1.996
22 2.029 c11 Al14 106 38
23 559 107 127
24 3.899 108 235
25 635 c12 A15 109 3.165
26 246 110 1.247
27 1.823 111 773
28 2.149 112 362
29 2.580 113 595
30 1511 114 1792
Al 31 1.510 12 AL6 115 443
32 987 116 558
33 1.133 117 403
34 2.024 118 2.075
35 2.201 119 671
36 442 120 1.048
37 378 121 2.820
38 531 122 1.176
39 2.123 123 1.401
40 1.733 c1a AL7 124 669
a 61 125 1.118
42 3.297 126 788
Ad 43 1.108 127 2.533
44 1.695 128 1.264
45 1.869 129 843
46 787 130 1.705
a7 6.992 131 2113
cz 48 2.750 132 826
49 2.961 15 Alg 133 2.597
50 3.746 134 1.324
51 1.215 135 1.840
A5 52 1.781 136 542
33 4.233 137 3.610
34 2.386 138 1234
55 988 139 1.650
56 718 c16 A9 140 1.367
57 952 T4 141 420
58 276 142 1474
39 841 220 143 1.534
60 1.348 144 11.201
” A6 61 1.242 145 1.295
62 1.400 146 2.156
c 63 599 147 984
64 3.156 A1 148 2.412
65 2.538 149 1.387
66 5.100 150 1.380
A7 67 3.975 151 551
68 4.082 c17 152 1.030
69 1110 153 858
ca A7 70 1.240 154 1.046
71 3.115 155 526
72 1.317 156 2.993
73 1.917 Az 157 950
74 2.707 158 1.635
s Az 75 328 159 931
76 517 160 1.091
L 766 161 1.290
78 2.480
79 1.497
80 1.630
81 857
c6 A9 82 836
83 1.064
84 2.153

* Incluye oficinas



Distribucion de asesores laborales por Area-Comunidad-Territorio-Sector*

ANEXO Il. B

Territorio Ci Area Sector N2 Empresas Mi Territorio Comunidad Area Sector N Empresas
1 2.868 85 861
2 5.829 86 583
3 4.528 87 1.423
4 5.343 a Al0 88 696
AL 5 10.840 89 1.362
6 3.270 90 237
7 467 91 2.351
8 839 92 1.037
9 1.661 (=] A1l 93 2.276
10 849 94 1.867
11 1154 o A2 95 322
12 2.078 96 1.574
13 3.831 97 1.174
14 2.316 98 824
15 2.143 99 1.032
16 2.616 c10 AL3 100 800
Az 17 1.401 101 1.716
18 1.231 T 102 803
n a 19 1.767 103 1.658
20 683 104 1.136
21 802 105 1.996
22 2.029 ca Al4 106 38
23 559 107 127
24 3.899 108 235
25 635 c12 Al5 109 3.165
26 246 110 1.247
27 1.823 111 779
28 2.149 112 362
29 2.580 113 595
30 1.511 114 1.792
Az 31 1.510 c13 A6 115 449
32 987 116 558
33 1.133 117 403
34 2.024 118 2.075
35 2.201 119 671
36 442 120 1.048
37 378 121 2.820
38 531 122 1.176
39 2.123 123 1.401
40 1.733 c1a AT 124 669
a1 61 125 1.118
42 3.297 126 788
A4 43 1.108 127 2.533
44 1.695 128 1.264
45 1.869 1239 843
46 787 130 1.705
47 6.992 131 2.113
c2 43 2.750 132 826
43 2.961 c15 A8 133 2.597
50 3.746 134 1.324
51 1.215 135 1.840
A5 52 1.781 136 542
53 4.233 137 3.610
54 2.386 138 1.294
55 988 139 1.650
56 718 c16 A0 140 1.367
57 952 T4 141 420
58 276 142 1.474
59 841 A2 143 1.534
60 1.348 144 11.201
” A6 61 1.242 145 1.295
62 1.400 146 2.156
c3 63 599 147 984
64 3.156 A1 148 2.412
65 2.538 149 1.387
66 5.100 150 1.380
AT 67 3.975 151 551
68 4.082 a7 152 1.030
69 1.110 153 858
ca AT 70 1.240 154 1.046
71 3.115 155 526
72 1.317 A2 156 2.993
73 1.917 157 950
74 2.707 158 1.635
s Ag 75 328 159 931
76 517 160 1.091
77 766 161 1.290
78 2.460
79 1.497
80 1.630
81 857
6 A9 82 836
83 1.064
84 2.153

* Incluye oficinas
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Encuesta a mutualistas (las preguntas estan ofuscadas)

ANEXOII. C.

| RRHH  Direccidn | Prevencion
Ambito Pregunta Valores respuesta | <50 [ 51250 [ >250 | <50 [ 51250 | 250 _
a RRHH.Direccion
1 b Prevencion 1 1 1 1 1 1 1 1 1
¢ Ambos
a <50
2 b.51-250 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2250
a Nunca
b.1vezal afio
¢ 1vezal timestre 1 1 1 1 1 1 1 1 1
d 1vezal mes
& Wds de 1vezal mes
0-10 1 1 1 1 1 1 1 1 1
SilNo 1 1 1 1 1 1 1 1 1
NO 0-10 1 1 1 1 1 1 1 1 1
sl 0-10 1 1 1 1 1 1 1 1 1
SiNo 1 1
SiNo 1 1
SiNo
10 Z No: Consulta nuestros programas con tu 1 1 1 1 1 1 1 1 1
gestor
11 010 1 1 1 1 1 1 1 1 1
12 SilNo 1 1 1
13 sl 010 1 1 1
14 N -
a Nunca
b. Casi nunca
15 C.aveces 1 1 1 1 1 1
d. Casi siempre
&, Siempre
18 SiNo 1 1 1
17 SilNo 1 1 1 1
18 SilNo 1 1 1 1 1 1 1 1 1
a Asepeyo Oficina Virtual (AOV)
Opién b. AF!’ Empre;as
19 . c. Analisis Dinamico de Datos (ADD) 1 1 1 1
miltiple
d. No conozco ninguno (excluyente sobre el
resto)
20 0-10+ Opcidn "No trabajo con otras mutuas” 1 1 1 1 1 1 1 1 1
21 010 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2
(): Ia respuesta a esta pregunta condiciona la siguiente 1° Preguntas totales por segmento 15 15 15 18 13 13 16 16 16
4 14 14 15 12 12 15 15 15
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ANEXO II.D
Encuestas asesor laboral (las preguntas estan ofuscadas)

Pregunta Valores respuesta Observaciones Contador
a =1000
1 b, 500-999 1
C.100-499
c.=100
a Munca
b. 1 vez al afio
2 c. 1 vez al trimestre 1
d 1vezal mes
e Mas de 1vez al mes
i SilMao 1
4 NG 0-10 1
5 sl 010 1
i SiNoNS-NC 1
0-10 1
3 0-10 1
] SiNo/NS-NC 1
10 SiMNoNS-NC 1
11 SiNo/NS-NC 1
a. Asepeyo Oficina Virtual (AQV)
12 Opeién miltple ey 1
. No conozco ninguno (excluyente sobre el
resto)
13 0-10 + Opcidn "No trabajo con ofras mutuas” 1
14 0-10 1
15

(*): la respuesta a esta pregunta
condiciona las dos siguiente

N° Preguntas totales 14

N° Preguntas reales efectuadas 13
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ANEXO ILE

Variables mutualistas

Territorio Codigo del territorio al que pertenece la empresa
Comunidad |Cddigo de la comunidad a la que pertenece la empresa
Area Codigo del drea a la quepertenece la empresa
SECTOR Cadigo del sector al quepertenece la empresa
GRUPO Variable numérica que define el cddigo de grupo
NIF Valor del MIF de la empresa a encuestar
CCC Valor del CCC en el que se encuentra ubicada la persona a encuestar
RAZON SOCIAL |Mombre de la empresa
TRAB Mumero de trabajadores totales afiliados a la empresa
TELEFONO Teléfono de la persona (si ésta es conocida) o genérico de la empresa
MAIL Mail de la persona a encuestar (si ésta es conocida) o genérico de la empresa
Apellidos Apellidos de la persona a encuestar
Nombre Mombre de la persona a encuestar
ANEXO II.F
Variables Asesores laborales
Territorio  [Cadigo del territorio al que pertenece el asesor laboral
Comunidad [Codigo de la comunidad a la que pertenece el asesor laboral
Area Caodigo del drea a la gue pertenece el asesor laboral
SECTOR Cadigo del sector al que pertenece el asesor laboral
NIF Valor del NIF de la asesoria laboral
Razon Social [Mombre de la asesoria laboral
Segmento  |Definicidn del segmento al que pertenece la asesoria. 4 posibilidades: A, B,C.D
EMAIL Valor email de la asesoria
TELEFOMNO  |Valor teléfono de la asesoria

22




		2021-07-06T15:00:16+0200
	DIAZ GRACIA PEDRO - 37734689S




