Anexo |- Pliego de Prescripciones Técnicas

Exp. SP00087/2026

Servicio de primera atencion médica mediante soporte telefénico para
ASEPEYO, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n2 151.

1. Objeto

El presente pliego tiene por objeto regular las caracteristicas y prescripciones técnicas que
regiran la contratacién y ejecucion del servicio de primera atencién médica mediante soporte
telefénico, para la atencién de los trabajadores que sufran un accidente de trabajo o
enfermedad profesional, que estén protegidos por ASEPEYO, con las caracteristicas
descritas en el apartado 2 de este pliego.

2. Descripcion del servicio a prestar

2.1. Tiempo de prestacion del servicio

La prestacion de primera atencion médica mediante soporte telefonico debera cubrir las 24
horas del dia, durante todos los dias del afo.

2.2 Ambito territorial del servicio

La asistencia telefénica debe dar respuesta a las solicitudes que puedan plantearse desde
cualquier punto del territorio nacional, incluidas las Comunidades Auténomas de Canarias y
Baleares y las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla. Asimismo se facilitara informacion y
asistencia necesaria a los trabajadores desplazados al extranjero de acuerdo con las
especificaciones detalladas en las prestaciones incluidas en el servicio.

2.3 Prestaciones incluidas en el servicio

2.3.1. Primera atencion médica mediante soporte telefénico.

La empresa adjudicataria debera prestar una primera atencién médica, mediante soporte
telefénico a cargo de personal sanitario especializado. Esta asistencia estara destinada unica
y exclusivamente a los trabajadores protegidos por la Mutua Asepeyo que hayan sufrido un
accidente de trabajo o enfermedad profesional.

La asistencia sanitaria debera de efectuarse en la centralita medicalizada de la empresa que
resulte adjudicataria por una plantilla sanitaria que en diferentes turnos puedan efectuar la
prestacion las 24 horas del dia y los 365 dias del afo. En funcién de cual sea la peticion de
informacion médica solicitada en la llamada y en atencién a la patologia que presente el
trabajador beneficiario, el adjudicatario debera decidir sobre la necesidad de evacuacion, el
tipo de transporte sanitario a utilizar, asi como el centro sanitario donde se trasladara al
paciente.

El adjudicatario decidira por si mismo, en base a la documentacion y criterios facilitados por la
Mutua y a la facilitada por el comunicante. El adjudicatario, debera contactar con el centro
sanitario elegido y en su caso, con el proveedor de transporte sanitario empleado, para



asegurar la atencién al trabajador y efectuara el seguimiento, mediante llamadas al centro
sanitario o cualquier otro lugar donde se halle el trabajador en funcién del momento, hasta
que el paciente reciba la atencién sanitaria en el centro sanitario de destino.

La Mutua no asumira los gastos de evacuaciones aceptadas por el adjudicatario sin base para
ello, por el tipo de lesién o por la evidente falta de vinculacion del incidente con la Mutua.

Se prestara el servicio mediante las siguientes actuaciones:

A) Llamada administrativa: definidas como llamadas entrantes por parte de los usuarios,
cuya finalidad no sea la asistencia sanitaria de ningun trabajador lesionado y que el
proveedor se vera obligado a derivar al teléfono adecuado para su gestion.

B) Llamada sin asistencia sanitaria: se trata de llamadas relacionadas con informacion
sanitaria, resueltas por gestores especializados, sin la intervencion directa del médico
en el momento de la llamada.

C) Llamada con asistencia sanitaria: atencibn médica propiamente dicha mediante
soporte telefonico.

D) Gestion traslado a centro sanitario: Atenciones donde se requiera la derivacion del
paciente a un centro sanitario.

2.3.2 Asistencia a trabajadores accidentados en el extranjero

Para los trabajadores que sufran un accidente de trabajo o enfermedad profesional en el
extranjero, la empresa adjudicataria también debera prestar los servicios de atencion
telefonica, primera atencion médica mediante soporte telefénico, en caso de requerirse y
gestion de la repatriacién en caso necesario, que se llevara a cabo segun lo previsto en el
apartado 5.3.

Las llamadas relativas a la asistencia a trabajadores accidentados en el extranjero, se
recibiran en un numero propio de Asepeyo. Estas llamadas seran derivadas autométicamente
a la linea telefénica de la empresa adjudicataria asignada para la primera atencion médica.

El equipo médico debera valorar la situacion, y, si es necesario, activara el traslado del
trabajador a un centro sanitario publico cercano al lugar del accidente, por lo que el
adjudicatario debera disponer de los recursos o acuerdos en el extranjero que permitan cubrir
este servicio.

Se prestara el servicio mediante las siguientes actuaciones:

A) Gestién asistencia sanitaria y seguimiento hospitalizacion: consistira en la atencion
médica mediante soporte telefénico al trabajador lesionado en el extranjero,
seguimiento del paciente en caso de hospitalizacion y solicitud de informes. Asi
mismo, incluird el estudio de la viabilidad del traslado en caso necesario.

B) Coordinacién del proceso de repatriacion si fuese necesario: Para los trabajadores que
sufran un accidente de trabajo o enfermedad profesional en el extranjero, gestién de la
repatriacion en caso necesario, que se llevara a cabo segun lo previsto en el apartado
5.3 del Pliego de Prescripciones técnica.

C) Repatriacidén en si misma: en caso de ser necesario repatriar al trabajador, la empresa
adjudicataria realizara el traslado previa autorizacion del presupuesto por parte de
Asepeyo.



3. Recursos materiales y requerimientos técnicos.

Para la prestacion del servicio objeto del contrato, las empresas licitadoras deberan disponer
al menos de un centro sanitario que tenga en vigor la autorizacion sanitaria de
funcionamiento de la autoridad sanitaria autondmica correspondiente para la
especialidad de Medicina General en la modalidad de Telemedicina o de Asistencia
Sanitaria Domiciliaria. En la autorizacion sanitaria de funcionamiento debe figurar como
titular de la autorizacion la empresa licitadora. La prestacién de Primera atencidon médica
debera prestarse en todo caso en el centro sanitario que oferten las empresas licitadoras.

Las empresas licitadoras deberan disponer de dos centralitas telefénicas, con duplicidad de
red telefonica y duplicidad de la red eléctrica que garantice la funcionalidad y la fiabilidad del
servicio.

Los niveles minimos de servicio que debera cumplir el adjudicatario durante todo el periodo
de ejecucion del servicio para todo tipo de llamadas, seran los siguientes:

e Nivel de atencion minimo: Del total de llamadas entrantes, las llamadas atendidas
deben superar el 95% en las lineas de atencién de urgencias médicas y asistencia en
el extranjero.

e Nivel servicio minimo: Del total de llamadas entrantes, las llamadas atendidas en
tiempo inferior a 5 segundos deben suponer el 75%.

Estos niveles minimos de servicio seran objeto de control periddico por parte de Asepeyo.

4.- Recursos personales

Todo el personal que lleve a cabo el servicio objeto del contrato dependera exclusivamente
del adjudicatario y debera poseer las titulaciones profesionales exigidas por la legislacion
vigente y no podra estar incurso en ninguno de los supuestos de incompatibilidad previstos en
la normativa vigente.

El adjudicatario respecto de su personal deberd cumplir la normativa vigente en cada
momento en materia de Laboral, de Seguridad Social, de Prevencidén de Riesgos Laborales y
de Proteccion de Datos.

4.1 Recursos personales para Primera atencion médica mediante soporte telefénico

La plantilla debe estar compuesta como minimo por un equipo de 12 médicos, repartidos en
diferentes turnos para dar cobertura al servicio 24 horas/dia, 365 dia/afno. Entre ellos tiene
que haber al menos uno con capacitacién profesional en emergencias y transporte sanitario
medicalizado. Para cada turno se designara un coordinador.

A efectos del presente concurso se entenderdan como médicos capacitados en emergencias,
los que dispongan de como minimo una de las siguientes titulaciones:

- Certificado de Medicina de Urgencias y emergencias (CME), emitido por la Sociedad
Espafiola de Medicina de Urgencias y emergencias.

- Master en medicina de urgencias y emergencias (60 ECT-1500 horas)

- Titulo de experto universitario en emergencias médicas (26 ECT- 650 horas lectivas)



4.2. Recursos personales para asistencia a trabajadores accidentados en el extranjero.
Este servicio se llevara a cabo con los mismos recursos personales que para los servicios de
primera atencion médica mediante soporte telefénico.

5.- Protocolos de actuacion.

5.1 Protocolo de actuacion en la primera atencién médica mediante soporte telefénico

1.- El receptor de la llamada debera siempre identificarse como “ASEPEYQO”.

2.- El operador debera saludar al interlocutor y facilitar el nombre y 1r. apellido de la persona
que atiende la llamada.

3.- El operador solicitara el nombre y DNI del accidentado, empresa asociada y resto de
informacion para gestionar posteriormente la llamada a la centralita de atencion médica.
Previamente, el operador recabara los datos necesarios, para permitirle identificar aquellas
situaciones de urgencia vital que requieran resolucion urgente, en las que se seguiran los
protocolos expresos definidos por ASEPEYO.

4.- La pauta de identificacion corporativa y personal se observara también en las llamadas de
salida que deba realizar el adjudicatario del servicio y que no se destinen a personas de la
organizacion de la Mutua.

5.- La contestacion se realizara siempre y como minimo en castellano, sin perjuicio de utilizar
cualquier otra lengua cooficial en funcion de la llamada entrante. Se requiere que como
minimo la empresa adjudicataria pueda responder en los siguientes idiomas: castellano,
inglés y francés. La disponibilidad de atenciéon en inglés y francés se acreditara mediante
certificado nominativo, emitido por una empresa especializada en competencias de idiomas y
en caso de que no sea posible o muy dificil obtener el certificado, cumplimentado una
declaracién responsable por la empresa licitadora al efecto como medio alternativo de
acreditacion. Se valorara la posibilidad de atencién en otros idiomas.

6.- Al final de la conversacién se daran las gracias al comunicante por su llamada.

7.- En caso de incidencia en la atencién telefénica, la llamada sera asumida por un
supervisor.

8.- El adjudicatario debera actuar siguiendo los protocolos de actuacion de la Mutua Asepeyo
descritos en este pliego.

9.- En las atenciones donde se requiera la derivacién del paciente a un centro sanitario, el
protocolo a seguir sera el siguiente:

Informar a quien realice la llamada que para la atencion de cualquier paciente
beneficiario de Asepeyo, que sufra un accidente de trabajo o enfermedad profesional
este debera disponer de volante de asistencia.

De no disponer de volante de asistencia, se actuara segun tipologia y horario de la
atencion requerida:

e Urgencia vital:
- En urgencia vital procedera derivar al paciente al centro sanitario
correspondiente para la prestacion de la primera asistencia y posteriormente se
recabara desde el centro asistencial de Asepeyo la informacion vy
documentacion necesaria.



e No Urgencia vital:

- Si el trabajador realiza la llamada en horario en el que esta abierto el
Centro Asistencial de referencia de ASEPEYO, se informara al trabajador
de la obligatoriedad de disponer del volante de asistencia, que sera
requerido por el centro sanitario de ASEPEYO. El adjudicatario facilitara el
asesoramiento necesario para que la empresa/trabajador pueda disponer
del impreso a rellenar, segun las instrucciones establecidas por Asepeyo.

- Si el trabajador realiza la llamada en horario en el que esta cerrado el
centro asistencial/oficina de ASEPEYO, se derivara al trabajador al centro
sanitario establecido para su atencion, informandole de la obligatoriedad de
disponer del volante de asistencia, asi como facilitara el asesoramiento
necesario para que la empresa/trabajador pueda disponer del impreso a
rellenar, segun las instrucciones establecidas por Asepeyo. Ademas, se le
informara sobre la condicion de si la empresa no aporta la documentacién
necesaria, los gastos de la asistencia correran a su cargo.

10.- El equipo médico debera ofrecer pautas de actuacion al paciente, en funcion de la
informacion facilitada telefonicamente, hasta la llegada de los recursos asistenciales o al
centro sanitario al que se derive.

11.- De requerir activacion de transporte sanitario para el traslado del accidentado a un centro
sanitario, el adjudicatario se atendra igualmente a los protocolos establecidos por la Mutua
(Anexo | del presente pliego de prescripciones técnicas). En caso de precisar activar un
traslado sanitario de urgencia medicalizado, solicitaran el servicio a los estamentos publicos
autorizados (112).

12.- De recibir peticion de transporte sanitario desde un centro asistencial ajeno a la mutua
en el que el paciente ya hubiera recibido asistencia, el adjudicatario derivara la peticién al
centro asistencial de la Mutua que corresponda. Fuera del horario de atencién del citado
centro asistencial (de la Mutua), el adjudicatario valorara la necesidad de proceder al traslado
del paciente si la situacién lo aconseja, o demorarlo hasta que sea posible contactar con el
centro asistencial de la Mutua.

13.- El adjudicatario facilitara los informes médicos que le sean solicitados por los Servicios
Médicos de MUTUA ASEPEYO en relacién con las asistencias sanitarias derivadas del
presente concierto.

14.- Para cumplir correctamente con este protocolo, el adjudicatario designara una persona
de contacto, responsable del cumplimiento de estos tramites.

15.- Dentro de una correcta praxis médica el adjudicatario se responsabilizaran de la
custodia y registro de los datos que surjan en cada una de las atenciones sanitarias que
realicen. Asimismo, se cumplird con la normativa aplicable a las Historias clinicas (Ley
41/2002, de 14 de noviembre, y normativa autonémica de aplicacion).

5.2 Protocolo de actuacién para trabajadores accidentados en el extranjero

Para los trabajadores accidentados en el extranjero se seguiran los mismos protocolos de
actuacién de primera atencion médica mediante soporte telefénico de los apartados
anteriores, con las especificaciones previstas en el apartado 2.3.2 el presente pliego para la
atencién médica en el extranjero.



5.3 Protocolo de actuacién para la repatriacién

En caso de que la Mutua solicite la repatriacion del trabajador accidentado, determinara el
momento para llevarla a cabo y los medios de transporte adecuados en funcion del estado del
paciente y su localizacién geografica: ambulancia, avién regular, avion sanitario, otros ( tren,
barco o helicéptero).

El destino sera el indicado por la Mutua.

El adjudicatario informard a la Mutua de las condiciones para el traslado y facilitara los
presupuestos, incluyendo el acompafiamiento por un sanitario en los casos que fuese
estrictamente necesario.

Las modificaciones de las condiciones del traslado que se requieran por el estado del
paciente en caso de vuelo regular y el cumplimiento de formularios exigidos por la compania
seran responsabilidad de la empresa adjudicataria.

Del mismo modo realizara las siguientes actuaciones, estando todas ellas incluidas en el
precio de la llamada:

- Obtencion de informes médicos
- Traduccion de documentacion si se requiere
- Valoracién del estado clinico del accidentado y seguimiento del caso

La media anual se sitGa en torno a 2-4 casos.

6. Informacion a facilitar por la Mutua a la empresa adjudicataria

Con el fin de que la empresa adjudicataria pueda prestar el servicio segun las necesidades y
criterios establecidos por la Mutua Asepeyo, se facilitara a la empresa adjudicataria la
siguiente informacién:

- Informacion de las empresas asociadas y trabajadores autbnomos mediante el acceso a
través de una extranet especifica.

- Modelo de instrucciones y protocolos sobre solicitud telefénica, evacuaciéon de accidentados
y trdmites administrativos basicos relacionados con el servicio a prestar.

- Relacion actualizada de los centros administrativos y asistenciales propios de la Mutua
(horario de funcionamiento, direccion, teléfono), a través de la web corporativa.

- Relacion actualizada de centros asistenciales concertados o utilizables por la Mutua en cada
provincia e Islas para la asistencia de urgencia, a través de la web corporativa.

- Relacion de empresas de ambulancias concertadas por la Mutua, a través de la web
corporativa.

- Relacién de personas y teléfonos moviles de contacto de los responsables de cada
delegacién de la Mutua.



7. Informacion a facilitar por la empresa adjudicataria
El adjudicatario del servicio debera facilitar la siguiente informacién a la Mutua Asepeyo:

- Comunicacién diaria, mediante correo electronico a la direccién especificada una vez
adjudicado el servicio, de todas las actuaciones efectuadas en las lineas de atencién de
urgencias médicas y asistencia en el extranjero. Los campos minimos a informar por cada
una de las actuaciones seran:

* ID Llamada

* Fecha Llamada

* Hora Llamada

=  DNI/NIE paciente

= Nombre y apellidos paciente

= CIFy Nombre empresa

* Localidad

* Descripcion accidente

* Nombre del centro sanitario de resolucién

* Encaso de activacion de transporte, nombre del proveedor

- Entrega semanal de los archivos de audio que solicite la Mutua con la finalidad de valoracion
de la calidad de atencién.

- Informacion estadistico mensual, con detalle diario por franja horaria, que incluya:

® Sobre gestién de llamadas:
- Llamadas entrantes.
- Llamadas abandonadas durante la locucién inicial
- Llamadas recibidas
- Llamadas atendidas.
- Llamadas atendidas antes de 5 segundos.
- Llamadas abandonadas
- Tiempo medio de operativa.
- Detalle de llamadas donde se aprecie fecha y hora, nimero de origen y
namero de teléfono que recibe la llamada.
- Detalle de los centros sanitarios donde se deriva a los pacientes, incluyendo
la hora de llamada, el nombre, domicilio y poblaciéon del centro sanitario vy,
proveedor de ambulancia (en caso de haberse activado).

El adjudicatario mantendra a disposicion de la Mutua el soporte de grabacién de las llamadas
recibidas hasta tanto se autorice expresamente y por escrito su destruccién o, en su defecto,
hasta tres meses después del fin de la adjudicacion del servicio.

En caso de discrepancia o reclamacion en una actuacién, el adjudicatario facilitara a la Mutua
el archivo de audio correspondiente a la llamada, en el plazo maximo de tres dias desde la
recepcion de la solicitud asi como informe complementario sobre la actuacion. Se valorara la
reduccion de este plazo maximo de envio.



ANEXO | PLIEGO PRESCRIPCIONES TECNICAS

PROTOCOLO PARA LA ACTIVACION DE TRANSPORTE SANITARIO DE
URGENCIA A TRAVES DE LA LINEA 900 DE URGENCIAS 24 HORAS.

El usuario (accidentado o empresa) llama a linea 900 de urgencias 24 horas solicitando una
ambulancia.

La llamada es atendida por los operadores del adjudicatario que comprobaran la asociacion
de la empresa en Asepeyo y la cobertura del trabajador y trasladaran la llamada al equipo de
gestién sanitaria, que cuenta con un equipo médico de guardia, para que valore la necesidad
y el medio de transporte mas adecuado en base a los siguientes parametros:

Condicionantes:

Valoracion médica de la patologia del paciente.
Centro sanitario donde puede ser tratado.
Medio para el traslado.

Tiempo previsto de llegada al centro.

Medios de transporte:

A) Ambulancia:

Ambulancia no asistencial clase A1

Ambulancia asistencial clase B (no medicalizada).

Ambulancia asistencial clase C (medicalizada). Este tipo solo puede activarse a
través del 112.

Taxi:

Taxi (Si el equipo de gestion sanitaria del adjudicatario determina que el
accidentado se puede desplazar en taxi, se lo indicara, informandole que el
importe, si procede, le sera reembolsado por Asepeyo.

Servicios excepcionales: en caso de ser necesario un transporte distinto a la
ambulancia, el adjudicatario gestionara el traslado del paciente mediante el tipo de
transporte mas indicado (terrestre, aéreo) previa presentacion de presupuesto y
autorizacion por parte de la Mutua (esto implica contacto 24 h al dia en los
hospitales....... )

Proveedores:

Ambulancias concertadas o adjudicatarias por concurso publico por Asepeyo que
se especifican en la web de la Mutua (el proveedor les facilitara verbalmente la
referencia del expediente para la posterior facturacion).

Ambulancias del 112.



El equipo de gestion de la empresa adjudicataria activara el medio y proveedor
correspondiente, con el fin de poder garantizar la prestacion del servicio en el menor
tiempo posible, de acuerdo con el protocolo siguiente:

Se establecen cuatro tipos de traslados:

a)

b)

c)

Del lugar del accidente (empresa o via publica) a un centro asistencial de Asepeyo
o centro concertado, tanto ambulatorio como hospitalario.
e Actuacién: el adjudicatario tendrd plena potestad para activar una
ambulancia, si lo considera oportuno, de acuerdo con lo descrito en el
apartado anterior.

Del lugar del accidente (empresa o via publica) a un hospital propio de Asepeyo:
Coslada, Sant Cugat y los hospitales Intermutuales de Levante y Euskadi.

e Actuacién: el adjudicatario contactara con el servicio de admisiéon del
hospital para confirmar que puede asumir el caso y, de ser asi, el propio
hospital gestionara el traslado siempre que éste pueda realizarse en
ambulancia. Si el hospital propio no pudiera asumir el caso por la
patologia del accidentado, el adjudicatario lo derivara, previo consenso
con el hospital, al centro mas idéneo activando el transporte sanitario que
requiera.

Entre dos centros sanitarios, tanto ambulatorios como hospitalarios, cuando al
primero no le corresponda, por no ser concertado o por no disponer de medios
para la atencion que precise el paciente y convenga trasladarlo a otro centro
sanitario propio o concertado.
[ J
e Actuacién: el adjudicatario contactara con:
o La delegacion responsable (sector Mutua), para que ésta decida a
qué centro se debe trasladar al paciente. El adjudicatario activara
el transporte sanitario preciso.

o Si el centro al que se debe trasladar el accidentado es un hospital
propio, se actuard como en el caso b), (siempre que el traslado se
realice en ambulancia).

e En caso de que la llamada se produzca en horario no operativo de la
delegacién responsable, el adjudicatario decidira su actuacion en funcion
de la necesidad y/o urgencia del caso actuando con el procedimiento b) si
el destino es un hospital propio.

De un centro sanitario externo (ambulatorio u hospital) al domicilio del accidentado
(una vez atendido).

e Actuacién: el adjudicatario contactard con la delegacién responsable
(sector mutua), para que ésta decida de qué modo se debe trasladar al
paciente y actuara en funcion de la decisiéon tomada.

e En caso de que la llamada se produzca en horario no operativo de la
delegacion responsable, el adjudicatario—valorara la indicacion de
transporte sanitario y procedera a la activacion del mismo.

En caso de ser necesario un transporte distinto a la ambulancia, el adjudicatario
gestionara el traslado del paciente mediante el tipo de transporte mas indicado
(terrestre, aéreo) previa presentacion de presupuesto y autorizacion por parte de la
Mutua (esto implica contacto 24 h al dia en los hospitales....... ).



Consideraciones

En traslados a centros asistenciales u Hospitales siempre se priorizara el traslado a centros
propios. Salvo excepcion debidamente valorada, siempre debe ser derivado a un centro
Asepeyo. La Mutua cuenta con una amplia red asistencial que incluye un Hospital en Sant
Cugat y uno en Coslada ademas de dos 24 horas en Barcelona y Madrid. La derivacion a
centros ajenos a la mutua genera gastos adicionales que no es necesario asumir al disponer
de infraestructura suficiente.

En Mercabarna (exclusivamente): Se llamara directamente al centro asistencial Mercabarna y
ellos asumiran el caso. El horario es de lunes a viernes, de las 8:00h a las 22h.

Teléfonos de contacto admisién urgencias hospitales:
H. Sant Cugat: 936 192 577

H. Coslada: 916 27 63 21

H. Intermutual Levante: 963 054 001

H. Intermutual Euskadi: 944 132 380 Ext. 11



		2026-10-15T09:29:15+0200
	JOSEP ILLA SARLAT - DNI 53121463L FIRMA




