Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia

ACTA DE LA MESA DE CONTRATACION

En la ciudad de Malaga, siendo las 09:00 horas del dia 29 de agosto de 2024, se retnen en la Sala “Biblioteca”
de la Sede Central del Centro de Emergencias Sanitarias 061, asi como mediante videoconferencia a través del
aplicativo “Circuit”, los miembros de la Mesa de Contratacion del Centro de Emergencias Sanitarias 061 del
Servicio Andaluz de Salud, con la composicidon que se cita a continuacion:

Presidente: D. José Luis Garcia Cano, Director del Area Econémicay de Servicios Generales.

Vocales: D. José M? Carrascosa Ortega, Subdirector de Gestién Administrativa.
D.? Eloisa Maria Urdiales Garcia, Letrada de la Asesoria Juridica de Malaga del Servicio Andaluz
de Salud.

D.? Maria Sierra Ballesteros Onieva, en representacién de la Intervencién Provincial del Servicio
Andaluz de Salud.
Secretario: D. Juan Alberto Rosas Fernandez, Jefe de Servicio de Gestién y Servicios.

Al existir el quorum necesario, el Presidente declara constituida la Mesa de Contratacion para tratar los asuntos
incluidos en el orden del dia y que se citan a continuacion:

1.- Expediente 0000229/2024 (CONTR 2024 0000653847) - SERVICIO DE OPERACION Y SUPERVISION DE
SALUD RESPONDE.

Procedimiento: abierto, tramitacién ordinaria.

Presupuesto base de licitacion, IVA incluido: 23.191.905,08 €

Valor estimado, IVA excluido: 29.523.730,75 €

Fin de plazo de presentacion de ofertas: 01/08/2024 a las 15:00 horas.

Fase del procedimiento: Evaluacion de la adecuacion de las propuestas presentadas a las prescripciones
establecidas en pliegos y valoracion de criterios de adjudicacion no automaticos.

2.- Ruegos y preguntas, en su caso.

3.- Aprobacion, en su caso, del acta de la sesion.

Las personas designadas por el Organo de contratacién han entregado a la mesa de contratacién el informe
técnico que se adjunta sobre la adecuacion de las propuestas presentadas a las prescripciones establecidas en
pliegos, asi como propuesta de puntuacion sobre la base de los criterios de adjudicacién evaluables mediante
un juicio de valor o no automaticos.

Resumen de la puntuacién otorgada a las propuestas valoradas cuya justificacion queda recogida en el informe
técnico, segun las especificaciones de valoracidn establecidas en ANEXO Il del cuadro resumen del PCAP.
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RESUMEN DE LA PUNTUACION OBTENIDA POR LAS PERSONAS LICITADORAS ILUNION EMERGENCIAS, S.A.
y UTE SERVINFORM, S.A. - BETAN, S.A., EN LOS CRITERIOS EVALUABLES MEDIANTE UN JUICIO DE VALOR
0 NO AUTOMATICOS:

CUADRO RESUMEN DE PUNTUACION ALCANZADA: UTE SERVINFORM 5.A BETAN 5.A.

N2 orden Criterio N2 orden Puntuacién Puntuacidn total
criterio subcriterio asignada
2.1 4
2 Plan de Gestion del 2.2 2
Servicio 2.3 1 8
2.4 1
3 3.1 4
Plan de Contingencias 3.2 2,5 7.5
establecido 13 1
4.1 2
4 Plan de Transicion 4.2 2 a4
5.1 2
5 Plan de Formacidn 5.2 1 3

PUNTUACION TOTAL ALCANZADA: 22,5

CUADRO RESUMEN DE PUNTUACION ALCANZADA: ILUNION EMERGENCIAS S.A.

N2 orden Criterio N2 orden Puntuacién Puntuacidn total
criterio subcriterio asignada

2.1 8
2 Plan de Gestion del 2.2 4
2.4 4
3 3.1 7

Plan de Contingencias 3.2 5 15
establecido 33 3
4.1 3

4 Plan de Transicion 4.2 1 4
5.1 3

5 Plan de Formacion 5.2 2 5

PUNTUACION TOTAL ALCANZADA: 44
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Examinado el informe técnico, la Mesa de Contratacidn acuerda:

1° Que las propuestas presentadas por las personas licitadoras ILUNION EMERGENCIAS, S.A. y UTE
SERVINFORM, S.A. - BETAN, S.A., cumplen los requisitos establecidos en el Pliego de Prescripciones Técnicas.

2° La puntuacién obtenida por las personas licitadoras ILUNION EMERGENCIAS, S.A. y UTE SERVINFORM, S.A. -
BETAN, S.A., en la valoracidn de los criterios evaluables mediante un juicio de valor o no automaticos, supera
el umbral minimo de puntuacién establecido en el ANEXO Il del cuadro resumen del PCAP (50 por ciento de la
puntuacion global de los criterios de adjudicacion NO automaticos: 22,5 puntos) necesarios para continuar en

el proceso selectivo.

3° Asumir la valoracion de la propuesta de las personas licitadoras ILUNION EMERGENCIAS, S.A. y UTE
SERVINFORM, S.A. - BETAN, S.A., recogida en el informe que se adjunta, tanto en cuanto a su puntuacién como

a su justificacion.
2.- Ruegos y preguntas, en su caso.
No se formulan.

3.- Aprobacion, en su caso, del acta de la sesion.

Se aprueba el acta de esta sesion por unanimidad de los miembros de la mesa, que declaran la ausencia de
conflicto de intereses, de conformidad con lo previsto en el articulo 64 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de

Contratos del Sector Publico.

Sin mas asuntos que tratar se levanta la sesion, siendo las 09:30 horas, del que como Secretario certifico con el

V.° B.° del Presidente.

El Secretario V°. B®. El Presidente

Juan Alberto Rosas Fernandez José Luis Garcia Cano
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Informe sobre la adecuacion de las propuestas presentadas a las prescripciones establecidas

en pliegos, asi como la propuesta de puntuacion sobre la base de los criterios de adjudicacion

evaluables mediante un juicio de valor o no automdticos, conforme a la designacién para
ello por el Director Gerente del Centro de Emergencias Sanitarias 061 del Servicio Andaluz de

Salud de fecha 2/8/2024

EXPEDIENTE 0000229/2024: Servicio de Operacion y Supervision de Salud Responde

La informacién contenida en el presente informe estd sujeta al régimen de confidencialidad
que se establece en el articulo 133 de la Ley 9/2017 de 8 de noviembre de Contratos del Sector

Publico. Por ello, se realiza la referencia a la empresa en cada supuesto sin que proceda la

transcripcidon o copia en el presente informe.

Las empresas licitadoras que se valoran son las siguientes:

- UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.
- ILUNION EMERGENCIAS S.A

La valoracidn se ha realizado de acuerdo a los siguientes criterios de adjudicacién evaluables y

establecidos en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares (PCAP).
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia

Criterios evaluables mediante juicio de valor o no automaticos

PUNTUACION GLOBAL: 45 puntos

N.2 Orden Puntos  |N2Orden N Ponderacion
o Criteria - . |Deseripcién
Criterio maximos [suberiterio {puntes)

Se valorar la idoneidad de |3 estructura organizativa propuesta por el licitador para la gestion del
servido, en relacidn con el dimensionamiento de la plantilla de gestores segin la cartera de servido
v la distribucién en sal
operacitn, los tiempos de descanso y PVD estableddos, que deberan seguir para maximizar la
actividad teniendo en cuenta lo recogido en el convenio colectivo del sector, con especial incidencia

tanto diaria como semanal, con el control de los tiempos efectives de

PLAN DE GESTION 21 a los cambio de turne, asi come la adecuacién a los protocolos, segin las Unidades de operacidn 8
DEL SERVICIO integradas (UOPI) . (méximo & puntos)
(Plan de gestion del
(Obtendra |a mdxima puntuacidn |a propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto|
de ofertas se valorara proporcionalmente en comparacion con la propuesta mejor valorads

servicio esla
propuesta de cada
licitador de un

disefio sobre la . . . " ‘
X Se valorard el sistema de evaluacién de la prestacion del servicio, donde se establecerd el
mejor forma de L L X ., . )
cumplimiento de los aspectos y criterios de calidad, el modelo de obtencidn de informacién
adicional para ser tenidos en cuenta para valorar el correcto funcionamiento del servicio asi como)|
plan de accidn de mejoras necesarias, teniendo en cuenta en dicho sistema, entre otros, indicadores

de servicio, trazabilidad del servicio, sistema de auditoria, adecuacion a los protocolos y|

manejar la prestacién
del servicio de salud
responde teniendo

en cuenta la cartera

22 |proced de trabajo v ién de los usuaries, induyendo en el sistema a evaluar la 4

de servicios, donde
propuesta de modelo de gobernanza dentro del servicio y de seguimiento con la Direccién de Salud

2 tabl a3 20 4
e establecerada Responde (méximo 4 puntos)

estructura

arganizativa, el . s . . N N
DAEAREATIVA, Obtendré la maxima puntuacion |a propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El restol
dimensionamiento " ik N
! de ofertas se valorard propordonalmente en comparacién con la propuesta mejor valorada.
diario/semanal /men

sual de los gestores,
asicomo el sistema

Se valoraran las actuaciones propuestas ante las desviaciones que se produzcan en los procesos de
gestidn de los servicios, asi como los mecanismos que se adoptardn en caso de dichas desviaciones of

de evaluacién incumplimientos en la gestidn del servicio. Mejoras propuestas del Manual de Estilo de Salud

propuesto, asi como 23 Responde. (maximo 4 puntos) 4
modelo de
incentivacion y Obtendrd la méxima puntusacion |a propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto|

conciliacion de los de ofertas se valorard propordionalmente en comparacién con la propuests mejor valorada.

profesionales del
servido)

Se valorardn los planes y medidas de incentivaddn y condliacidn de la vida familiar propuestos en

beneficio de los trabajadores que se adseriben al servicio objeto del contrato. (maximo & puntos)

24 4

Obtendrd la méxima puntuacion la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El restol

de ofertas se valorard propordonalmente en comparacion con la propuesta mejor valorada.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud
Junta de Andalucia

Se valorara la adecuacion a las necesidades del servicio del plan de accion para gestionar las]
ausencias de gestores no previstas, para dar |3 respuesta lo mas inmediata posible y garantizar 13|
cobertura sin afectacién al funcienamiento de la sala para cada uno de los perfiles, valordndose 3]
cobertura inmediata o con menor crona de las ausencias no previstas en terminos de hora/s. Hasta 7]

31 7
puntos.
PLANDE
CONTINGENCIAS Obtendrd lamdxima puntuacion la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto
ESTABLECIDO de ofertas se valorard propordonalmente en comparacién con la propuesta mejor valorada.
[Un plan de
contingenciaes la Se valorard el plan de acdén para hacer frente a los inc inos de la d da, vl
estrategia de ias y her i que g izardn su lirmi lorand la adecuacidn a las|
respaldo del servicio necesidades del servicio de las actiones gue permitan incrementar el nimero de gestores o
3 donde se establecerd 15 132 cualquier otro instrumento o herramienta que permita dar respuesta a esos incrementos repentinos| 5
larespuestasila de la demanda. Hasta 5 puntos.
ocurrencia de
eventos imprevistos Obtendrd |la méxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto
afectan ala de ofertas se valorard propordenalmente en comparacién con la propuesta mejor valorada,
prestacién del Se valorarin los compromisos concretos de modelos que aseguren disponibilidad para in

servido) el valumen de gestores y los plazos de tiempo en el que estardn plenamente operativos,
valorandose el ndmero de gestores y el mener plazo de tiempo de operatividad de los mismos en
33 terminos de hora/s. Hasta 3 puntos. 3
(Obtendra |a mdxima puntuacidn |a propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto
de ofertas se valorara propordonalmente en comparacién con la propuesta mejor valorada.
PLAN DE INICIO DE CONTRATO
Se valorara el grado de adecuacion a las necesidades del servido del plan de transicién propuesto en|
relacidn con las tareas, herramientas y calendario para garantizar la transicién para el inicio de Ia|
prestacidn sin afectacion al servidio y garantizando el mantenimiento de los indicadores de calidad|
durante la transicdn, en el mismo se valorard la especificacién de las tareas en relacidn con lal
PLAN DE TRANSICION 41 cartera de servicios, la distribucién del dimensionamiento de los gestores, asi como la 3
(Un plan de calendarizacion de dichas tareas y las herramientas de sistema de infermacion que se utilizardn en la
transicidn es la misma. Hasta 3 puntos.
propuesta de cada
licitador de como Obtendrd la mxima puntuacidn la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto|
4 organizard la 5 de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la propuesta mejor valorada.
transferencia de
PROCRSOE ¥ PLAN DE FINALIZACION DEL CONTRATO
conodimientos Se valorard el grado de adecuacion a las necesidades del servidio del plan de transicidn propuesto en
necesarios para el relacién con las tareas, herramientas y calendario para la transferencia de documentacidn y
inicio y finalizacidn conotmientos al nuevo adjudicatario al finalizar el contrato, en el mismo se valorara especificanda
del servicio) 42 de las tareas en relacion con la cartera de servicios, la distribucion del dimensionamiento de los| 3
) gestores, asi como la calendarizacién de dichas tareas y las herramientas de sistema de informadan|
que se utilizardn en la misma. Hasta 2 puntos.
Obtendrd la maxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El restol
de ofertas se valorard pr ional en i6n con la propuesta mejor valorada.
Se valorardn los diferentes Planes de formacidn continua en atenddn al andlisis de necesidades y|
PLAN DE metodologia, diferenciande los distintos perfiles profesionales implicados en la gestion,
FORMACION. Se lah seguin la ia, el catdlogo de formacidn prevista, asi como el
valorard el Plan de retoma de la inversion (ROI) en formacion previsto y 1a propuesta de medicion del ROI. (méximo 3|
formacién, tanto en 51 puntos) 3
los procesos de
incorporacién de Obtendré la méxima puntuacisn |a propuesta mejor erientada a las necesidades del servicio. El resto
5 nuevos gestores ¥ 5 de ofertas se valorara pr I en ién con la propuesta mejor valorada.
restantes perfiles
profesionales, como Se valorardn los sistemas e-leaming de aprendizaje y | specificas para apoyo a la|
en la formacién formacién, asi como todo aguello que represente un valor en este apartado para la prestacién del
continua del servido, valorandose igual el RO!y la medididn sobre el mismo prop: . {mdximo 2 puntos).
personal adscrito al 52 &
servidio. Obtendrd la méxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del servicio. El resto)
de ofertas se valorara proporcionalmente en comparacion con la propuesta mejor valorada.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia

Valoracion de oferta y razones en las que se fundamenta

Se expone a continuacion la valoracién de las ofertas por parte de los miembros del Comité
Técnico estableciendo el presente como un documento de consenso de los integrantes del
mismo. Las dos propuestas cumplen con los requisitos establecidos en el Pliego de
Prescripciones Técnicas (PPT).

Criterio 2: Plan de Gestidn del servicio

El Plan de gestion del servicio es la propuesta de cada licitador de un disefio sobre la mejor
forma de manejar la prestacién del servicio de Salud Responde teniendo en cuenta la cartera
de servicios donde se establecerd la estructura organizativa, el dimensionamiento
diario/semanal/mensual de los gestores, asi como el sistema de evaluacion propuesto y el
modelo de incentivacién y conciliacidn de los profesionales del servicio.

- Subcriterio 2.1: se valorara la idoneidad de la estructura organizativa propuesta por el
licitador para la gestion del servicio, en relacién con el dimensionamiento de la
plantilla de gestores segun la cartera de servicios y la distribucién de la sala tanto
diaria como semanal, con el control de los tiempos efectivos de operacion, los tiempos
de descanso y los PVD establecidos, que deberan seguir para maximizar la actividad
teniendo en cuenta lo recogido en el convenio colectivo del sector, con especial
incidencia a los cambios de turno, asi como la adecuacién a los protocolos, segun las
Unidades de Operacion Integradas (UOPI). Maximo 8 puntos.

Obtendra la maxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacion con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la estructura organizativa propuesta por el licitador
resaltando la figura de Coordinador del servicio de Actividades
complementarias y de soporte.

o Se valora positivamente el modelo propio gestidn de la demanda, es decir un
modelo de gestidn de la carga de trabajo y la herramienta propuesta para el
ajuste de la previsidn aportando eficiencia y productividad en el servicio.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia
ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente el dimensionamiento general de servicio y desglosado
por perfiles (gestores, supervisores, personal de actividades complementarias)
en funcion de la curva de llamadas y planteando un escenario de alta actividad
y otro de baja actividad, ademas de recoger en el apartado: “consideraciones
de este dimensionamiento” las principales casuisticas que pueden darse y la
separacién entre las horas diurnas y nocturnas.

o Se valora positivamente el organigrama de la estructura planteado para la
dedicaciéon al proyecto teniendo en cuenta la formacidon exigida a los
profesionales de cada grupo.

o Se valora positivamente la organizacidon de PVD y tiempos de descanso junto
con el generador de pausas y descansos (herramienta que permite el reparto
en funcién de la carga de trabajo prevista y del numero de agentes
dimensionados) que se incluyen adaptando estos tiempos al volumen de
llamadas repartidos de manera homogénea y cumpliendo con lo establecido
en el lll Convenio Colectivo de Ambito Estatal del Sector de Contact Center.

o Se valora positivamente el planteamiento propuesto en cuanto a la
organizacion de los trabajadores por colores en las diferentes salas para una
mayor organizacion del servicio. Se asigna un color a los trabajadores
dependiendo de la franja horaria en la que preste sus servicios.

o Se valoran positivamente las medidas propuestas para la optimizacion del
servicio durante los cambios de turno de los profesionales (evitar pausas o
PVD del resto del personal en ese tramo horario, sistemas escalados de
entrada y salida...), el dimensionamiento planteado especificado por dias de la
semana y por franja horaria concreta tanto para el personal gestor como
supervisor.

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 8 puntos a la empresa llunion Emergencias. Se
asigna la maxima puntuacion tras estudiar de manera detallada diferentes
aspectos a tener en cuenta en el dimensionamiento de la plantilla del personal
gestor y supervisor dependiendo del volumen de llamadas y dia de la semana y
el planteamiento de medidas concretas para evitar el descenso en los niveles del
servicio durante los cambios de turno. Se plantea un ejemplo concreto haciendo
el calculo de cobertura con la plantilla base (sin horas adicionales) con el objetivo
de maximizar y optimizar los recursos a través de la correcta gestion y
organizacion del personal. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza
una puntuacion final de 4 puntos.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud
Junta de Andalucia

Subcriterio 2.2: Se valorard el sistema de evaluacion de la prestacién del servicio,
donde se establecera el cumplimiento de los aspectos y criterios de calidad, el modelo
de obtencion de informacion adicional para valorar el correcto funcionamiento del
servicio asi como el plan de accidn de mejoras necesarias teniendo en cuenta en dicho
sistema entre otros los indicadores del servicio, trazabilidad del servicio, sistema de
auditoria, adecuacion a los protocolos y procedimientos de trabajo y satisfaccién de
los usuarios, incluyendo en el sistema a evaluar la propuesta de modelo de gobernanza
dentro del servicio y de seguimiento con la Direccién de Salud Responde. Maximo 4
puntos.

Obtendra la maxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la creacién de ceremonias (reuniones sistematicas), el
daily-planing (reunion al inicio del turno para realizar balance del dia previo) la
periodicidad planteada en cada una de las reuniones y el contenido asi como
los objetivos que se pretenden alcanzar en cada una de las ceremonias.

o Se valora positivamente el sistema de auditoria propuesto para la medicién de
la calidad mediante portal web propio en base a las necesidades detectadas
previamente.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente la gestion planteada ante quejas y reclamaciones
recibidas tanto internas como de usuarios y la medicién por periodos
concretos de dicho item con el objetivo de mantener los niveles de
satisfaccion tanto propios como de los usuarios.

o Se valora positivamente el Plan de Humanizacion propuesto en el Anexo | para
su incorporacion al servicio Salud Responde.

o Se valora positivamente los items recogidos en las tablas de “objetivos y
seguimiento” de todas las categorias: gestores, supervisores, responsables,
estadistico, planificador y personal complementario junto con los parametros
de calidad, requisitos de calidad y periodo de medicién que se plantean con el
objetivo de cumplir los criterios de calidad necesarios.

o Se valora positivamente la herramienta de calidad automatizada compuesta
por tres moddulos diferenciados con el objetivo de disminuir al maximo el
criterio subjetivo de las evaluaciones de calidad.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud
Junta de Andalucia

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 4 puntos a la empresa llunion Emergencias tras
estudiar de manera detallada las propuestas de mejora planteadas tanto de nueva
incorporacion como las modificaciones en las ya existentes con el objetivo de
aumentar los niveles de calidad del servicio mediante métodos de evaluacién
objetivos. Se valora positivamente el disponer de la certificacion ENS nivel alto por
ser la maxima certificacion relativa a seguridad en datos. La empresa UTE
SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una puntuacion final de 2 puntos.

Subcriterio 2.3: se valoraran las actuaciones propuestas ante las desviaciones que se
produzcan en los procesos de gestion de los servicios, asi como los mecanismos que se
adoptaran en caso de dichas desviaciones o incumplimientos en la gestion del servicio.
Mejoras propuestas del Manual de Estilo de Salud Responde. Maximo 4 puntos.

Obtendra la maxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la fidelizacidon del personal mediante medidas que
aumenten el sentido de pertenencia y la medicién del clima laboral para poder
desarrollar planes de mejora.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente la diferenciacion del tipo de desviaciones que pueden
surgir y las medidas a llevar a cabo en cada una de las desviaciones
(desviaciones en los indices del servicio, desviaciones del personal gestor...)

o Se valora positivamente el compromiso de mejora y revision del contenido de
los informes elaborados por el personal de Formacidn y Calidad

o Se valora positivamente la mejora propuesta del Manual de Estilo Salud
Responde

o Se valora positivamente la proactividad que se pretende fomentar por parte
de los propios profesionales en las relaciones con el usuario, generando que
propio profesional se implique al maximo haciendo conocer al usuario aquellos
detalles que desconoce y que por lo tanto no ha consultado.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia
Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 4 puntos a la empresa llunion Emergencias. La
empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una puntuacion final de 1 puntos.
Resaltar que, aunque ambas empresas proponen mejoras en el Manual de Estilo
Salud Responde, solo se le valora a una de ellas por recoger las medidas de mejora
que mas se ajustan al funcionamiento del servicio.

Subcriterio 2.4: se valorardn los planes y medidas de incentivacidn y conciliacién de la
vida familiar propuestos en beneficio de los trabajadores que se adscriben al servicio
objeto del contrato. Maximo 4 puntos.

Obtendra la maxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacion con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valoran positivamente los mecanismos de retribucién propuestos para los
profesionales ademds de los incentivos econdmicos en los programas de
reconocimiento.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente las medidas propuestas de conciliacidon a la hora de
elaborar el cuadrante de trabajo (por ejemplo la adecuacién en la secuencia de
turnos) y con especial atencidn a los casos mas complejos como por ejemplo
parejas con hijos en los que ambos progenitores trabajen en el servicio Salud
Responde

o Se valoran positivamente las acciones de Comunicaciéon Activa con los
trabajadores y los beneficios sociales que se enumeran

o Se valoran positivamente las diferentes ayudas planteadas como el acceso a
los beneficios sociales del grupo ONCE, las ayudas a la familia como el
comedor escolar o el campamento infantil, las ayudas para actividades
extraescolares concretas, libros de texto...

o Se valora positivamente la existencia de diferentes programas de ayuda a los
empleados, enumerados y justificados de manera individual por cada
programa y las medidas directamente relacionadas con estos programas para
la reduccién del absentismo laboral junto con el Plan de Carrera profesional
(permite que el profesional pueda optar a ascensos profesionales) y el Sistema
de Gestion del Talento para gestionar su evolutivo profesional.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia
Conclusiones

Es importante resaltar que aunque ambas empresas generan propuestas acordes a lo
que se solicita, muchas de estas propuestas se plantean de manera muy genérica, es
decir, no se especifican medidas concretas y aplicables y por lo tanto no se valora
como aspecto positivo. Se asigna la maxima puntuacion: 4 puntos a la empresa
llunion Emergencias por enumerar diferentes programas de ayuda a los empleados,
ayudas especificas descritas y medidas concretas propuestas para mejorar la
conciliacion familiar. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una
puntuacion final de 1 puntos.

Criterio 3: Plan de Contingencias establecido

Un Plan de Contingencia es la estrategia de respaldo del servicio donde se establecera la
respuesta si la ocurrencia de eventos imprevistos afectan a la prestacién del servicio.

Subcriterio 3.1: se valorara la adecuacion a las necesidades del servicio del plan de
accion para gestionar las ausencias de gestores no previstas, para dar la respuesta lo
mas inmediata posible y garantizar la cobertura sin afectacidn al funcionamiento de la
sala para cada uno de los perfiles, valordandose la cobertura inmediata o con menor
crona de las ausencias no previstas en términos de hora/s. Maximo 7 puntos.

Obtendra la mdaxima puntuaciéon la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la existencia de un equipo/personal de respaldo
capacitado y formado para poder dar respuesta ante situaciones de ausencias
no previstas

o Se valora positivamente la existencia de turnos de guardia con horario
rotatorio para dar respuesta de manera inmediata ante situaciones concretas
de ausencias imprevistas

o Se valora positivamente la propuesta de la empresa incorporacién de
programas de Bienestar y motivacion del personal con el objetivo ayuden a
reducir el estrés y las ausencias imprevistas junto con el reconocimiento e
incentivos a los profesionales que de manera voluntaria cubran turnos
adicionales para gestionar las ausencias no previstas.

o Se valora positivamente el canal de comunicacién propuesto utilizando
aplicaciones de mensajeria instantdnea y alertas automaticas para informar a
los profesionales sobre turnos a cubrir en momentos de ausencias imprevistas.
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ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente el planteamiento para obtener una reorganizacion
inmediata de la sala y poder dar respuesta a situaciones concretas de
ausencias imprevistas hasta la incorporacion de profesionales. En este punto
se valora la reorganizacién de los PVD (adelantar o atrasar)...

o Se valoran positivamente las medidas propuestas en el plan de contingencia
diferenciadas por perfiles ante ausencias imprevistas: gestores, supervisores...
junto con el modelo de compromiso voluntario de disponibilidad que se le
entregara a los trabajadores.

o Se valora positivamente el plan de contingencia propuesto para situaciones
concretas de ausencias imprevistas teniendo en cuenta diferentes tramos
horarios cortos o dias concretos de la semana en los que exista una mayor
actividad.

o Se valora positivamente la creacidon del grupo especial de apoyo para los
profesionales que se encuentren con contrataciones en jornada parcial a
menos de 39 horas junto con los incentivos/beneficios que se especifican y el
nimero minimo de integrantes que debe tener este grupo.

o Se valora positivamente el uso de IA y las automatizaciones concretas para dar
respuesta de manera puntual a situaciones de ausencias imprevistas
superiores a lo habitual.

o Se valora positivamente la existencia de una bolsa de trabajo especifica y el
proceso de seleccidén de personal propuesto explicado por etapas incluyendo
diferentes pruebas a superar durante el proceso de seleccion.

o Se valora positivamente la clasificacién de las medidas en base a tiempos, es
decir que se proponen medidas concretas para disponer de personal en un
plazo de 30 minutos o de manera inmediata.

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 7 puntos a la empresa llunion Emergencias por
especificar de manera concreta el proceso selectivo de personal junto con las
pruebas concretas que ha de superar para formar parte de la bolsa de trabajo de los
profesionales, considerando estas pruebas fundamentales para que los profesionales
seleccionados aporten al servicio la calidad necesaria ademas de la fluidez y agilidad
que nos caracteriza. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una
puntuacion final de 4 puntos.

Subcriterio 3.2: se valorara el plan de accidn para hacer frente a los incrementos
repentinos de la demanda y estrategias y herramientas que garantizardn su
cumplimiento, valorandose la adecuacion a las necesidades del servicio de las acciones
que permitan incrementar el nimero de gestores o cualquier otro instrumento o
herramienta que permita dar respuesta a esos incrementos repentinos de la demanda.
Maximo 5 puntos.
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Obtendra la maxima puntuacion la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la seleccidn de personal por campanfas para poder dar
respuesta a campanfas o eventos sin planificar previamente.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente la reorganizacion de los PVD ante situaciones
concretas de incrementos repentinos de la demanda, pudiendo los
profesionales tomar sus pausas visuales en cuanto la situacion lo permita.

o Se valora positivamente la reordenacion de perfiles en momentos concretos
para dar respuesta durante un tiempo limitado al aumento repentino de la
demanda.

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 5 puntos a la empresa llunion Emergencias por
enumerar medidas concretas a ejecutar ante situaciones de aumento repentino de la
demanda teniendo en cuenta que estos aumentos repentinos pueden tener una
duracion muy puntual y concreta o pueden ser mds sostenidos en el tiempo, para
ello se desglosan todas las medidas resaltadas anteriormente detallando para cada
una de ellas el perfil profesional afectado (gestor, supervisor, personal
complementario...) y el desarrollo de medidas para dar respuesta a cada perfil. La
empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una puntuacion final de 2,5 puntos.

Subcriterio 3.3: se valorardn los compromisos concretos de modelos que aseguren
disponibilidad para incrementar el volumen de gestores y los plazos de tiempo en el
que estaran plenamente operativos, valorandose el numero de gestores y el menor
plazo de tiempo de operatividad de los mismos en términos de hora/s. Maximo 3
puntos.

Obtendra la mdaxima puntuaciéon la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.
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UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente los incentivos a profesionales tras referencias de
posibles candidatos y su resultado como recomendacidn exitosa.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente las condiciones para seguir perteneciendo a la bolsa
de trabajo tras la superacion de las pruebas con objetivo de asegurar que
los/as candidatos/as de dicha bolsa se encuentran disponibles para ofrecer la
cobertura del servicio en el momento que les sea solicitado.

o Se valora positivamente la participacién del resto del equipo en la organizacion
de la sala ante situaciones y la recepcion de llamadas por parte del resto de
profesionales permitiendo un balanceo entre profesionales de diferentes
servicios que fisicamente se encuentran en el mismo centro y pertenecen a la
misma empresa. (Proyecto balanceo)

o Se valora positivamente los beneficios e incentivos para el personal a tiempo
completo que forme parte del grupo de apoyo de manera voluntaria

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 3 puntos a la empresa llunion Emergencias por
detallar la formacion a impartir por carteras de servicios y por perfiles profesionales,
adjuntando un modelo de ficha propuesto en el que se recoge toda la informacion
indicada anteriormente. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una
puntuacion final de 1 puntos.

Criterio 4: Plan de Transicion

Un Plan de Transicion es la propuesta de cada licitador de cdmo organizara la transferencia de
procesos y conocimientos necesarios para el inicio y finalizacion del servicio.

Subcriterio 4.1: Plan de inicio del contrato. Se valorara el grado de adecuacion a las
necesidades del servicio del plan de transicién propuesto en relacidn con las tareas,
herramientas y calendario para garantizar la transicién para el inicio de la prestacién
sin afectacién al servicio y garantizando el mantenimiento de los indicadores de
calidad durante la transicién, en el mismo se valorara la especificacién de las tareas en
relaciéon con la cartera de servicios, la distribucion del dimensionamiento de los
gestores, asi como la calendarizacion de dichas tareas y las herramientas de sistema de
informacién que se utilizaran en la misma. Maximo 3 puntos.

Obtendra la maxima puntuacion la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacion con la
propuesta mejor valorada.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud
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UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente el equipo de transicion propuesto con las figuras
planteadas como lider y la actuacidén de cada figura dependiendo de la etapa
(pre-transicidn y transicidn).

o Se valora positivamente el plan de Gestién de Riesgos con las
acciones/recomendaciones asociadas como la localizacion de las areas
problematicas o la disponibilidad de un registro auditable. Los riesgos se
clasifican segln su naturaleza para posteriormente mitigarlos con medidas
concretas.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Sevaloran positivamente las actuaciones a seguir durante la fase de transicion,
concretamente las citaciones a los diferentes grupos o colectivos y las
reuniones propuestas.

o Se valora positivamente la calendarizacién de las acciones durante las
diferentes fases indicando: accidn concreta, duracién y diferentes casuisticas.

o Se valora positivamente la presencia fisica y las medidas que se especifican
con el objetivo de que el intercambio se lleve a cabo con las mdximas garantias

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 3 puntos a la empresa llunion Emergencias por
detallar en el calendario las acciones previstas dentro de cada fase, la duracion de
cada accion. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una puntuacion
final de 2 puntos.

Subcriterio 4.2: Plan de finalizacidn del contrato. Se valorara el grado de adecuacién a
las necesidades del servicio del plan de transicién propuesto en relacion con las tareas,
herramientas y calendario para la transferencia de documentacién y conocimientos al
nuevo adjudicatario al finalizar el contrato, en el mismo se valorara especificando de
las tareas en relaciéon con la cartera de servicios, la distribucion del dimensionamiento
de los gestores, asi como la calendarizaciéon de dichas tareas y las herramientas de
sistema de informacién que se utilizaran en la misma. Maximo 2 puntos.

Obtendra la maxima puntuacion la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud
Junta de Andalucia

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Sevalora positivamente la creacidn del Comité propuesto para la coordinacién
y seguimiento de las actividades durante la Fase de Transicion para que todo el
proceso se lleve a cabo con la minima interferencia posible tanto en el servicio
Salud Responde como en la ciudadania prestando especial relevancia a la
gestion de la calidad durante el periodo de transicion.

o Se valora positivamente el plan de accidn propuesto para los proyectos que se
encuentran en curso durante esta etapa.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Sevalora positivamente la calendarizacidn propuesta, en concreto las acciones
especificas recogidas en la fase de finalizacion y post-entrega con la presencia
fisica en el servicio Salud Responde durante el dia de la transicion del equipo
responsable propuesto por la empresa Illunion Emergencias asegurando una
transicion sin incidencias durante todos los cambios de turno de los
profesionales.

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 2 puntos a la empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN
S.A por recoger en la hoja de ruta las principales casuisticas durante esta etapa de
transicion y las diferentes medidas a implantar para gestionar dichos riesgos
teniendo en cuenta la especial atencion que requieren los proyectos que se
encuentran en proceso de inicio durante esta etapa. La empresa llunion Emergencias
alcanza una puntuacion final de 1 punto.

Criterio 5: Plan de Formacion

Se valorard el Plan de Formacidn, tanto en los procesos de incorporacion de nuevos gestores y
perfiles restantes de profesionales, como en la formacion continua del personal adscrito al
servicio.
Subcriterio 5.1: se valoraran los diferentes planes de formacidn continua en atencién al
andlisis de necesidades y metodologia, diferenciando los distintos perfiles
profesionales implicados en la gestién, valorandose la herramienta segun la
metodologia, el catdlogo de formacidn prevista, asi como el retorno de la inversién
(ROI) en formacidn previsto y la propuesta de medicién del ROl. Maximo 3 puntos.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia

Obtendra la mdaxima puntuaciéon la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente el plan de formacién de los equipos profesionales de
respaldo por contar con la figura concreta del formador (FR) y la propuesta de
que cada FR solo se encargara de un profesional entrante (PE).

o Se valora positivamente el “feedback de la formacidon recibida” mediante al
menos una sesion de seguimiento mensual con compromiso de mejora por
parte del profesional.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente el proceso formativo que se plantea formado por
cuatro fases y una planificacion posterior (tipo de formacién a impartir
dependiendo de las necesidades detectadas previamente, por ejemplo sesidn
de reciclaje) de esta formacidn resaltando en todo momento que la formacién
que se imparta debe tener como pilar fundamental la humanizacion del
servicio.

Se valora positivamente el ROl propuesto
Se valora positivamente la formacidn propuesta diferenciada por
carteras/mddulos especificando los contenidos, personal destinatario de la
formacion, el tipo de estructura de la formacion (taller, jornada, curso...), la
duracién, la modalidad y la certificacion.

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 3 puntos a la empresa llunion Emergencias por
detallar la formacion a impartir por carteras de servicios y por perfiles profesionales,
adjuntando un modelo de ficha propuesto en el que se recoge toda la informacién
indicada anteriormente. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una
puntuacion final de 2 puntos.

Subcriterio 5.2: se valoraran los sistemas e-learning de aprendizaje y herramientas
especificas para apoyo a la formacidn, asi como todo aquello que represente un valor
en este apartado para la prestacion del servicio, valorandose igualmente el ROl y la
medicién sobre el mismo propuesta. Maximo 2 puntos.

Obtendra la mdaxima puntuacién la propuesta mejor orientada a las necesidades del
servicio. El resto de ofertas se valorard proporcionalmente en comparacién con la
propuesta mejor valorada.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Andalucia

UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

o Se valora positivamente la existencia de la plataforma propia de formacién y
biblioteca virtual con acceso 24/7 que aporta un repositorio de contenidos
accesible en la nube, conexidn de multiples usuarios, plantillas personalizables,
lanzamiento de diferentes tipos de exdmenes con repositorio de preguntas y
explotar la informacion a posteriori para poder extraer conclusiones y detectar
areas de mejora.

ILUNION EMERGENCIAS S.A.

o Se valora positivamente la innovacidon metodoldgica descrita en plataformas
de atencidén y gestion de llamadas como formacién virtual garantizada y
certificada por AENOR, las pildoras formativas en modo video y el fondo
documental en archivo con todas las sesiones accesible de manera web para
todos los profesionales (sistema microlearning).

o Sevalora positivamente el ROl propuesto y la medicion sobre el mismo

Conclusiones

Se asigna la maxima puntuacion: 2 puntos a la empresa llunion Emergencias por
detallar las herramientas especificas para el apoyo de la formacidn, especificar el ROI
propuesto y las medicion sobre el mismo ademas de proponer diferentes medidas
que presentan un valor afadido para el servicio Salud Responde en cuanto a
innovacion en la formacion como puede ser el caso del sistema de microlearning
descrito. La empresa UTE SERVIFORM S.A. BETAN S.A alcanza una puntuacion final
de 1 punto.
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Consejeria de Salud y Consumo
Servicio Andaluz de Salud

Junta de Andalucia

Finalizada la evaluacién de los criterios de juicio de valor o no automaticos, se muestra la
puntuacion alcanzada

CUADRO RESUMEN DE PUNTUACION ALCANZADA: UTE SERVINFORM S.A BETAN S.A.

N2 orden Criterio N2 orden Puntuacién Puntuacioén total
criterio subcriterio asignada
2.1 4
2 Plan de Gestion del 2.2 2
Servicio 23 1 8
2.4 1
3 3.1 4
Plan de Contingencias 3.2 2,5 7,5
establecido 3.3 1
4.1 2
4 Plan de Transicion 4.2 2 a4
5.1 2
5 Plan de Formacion 5.2 1 3

PUNTUACION TOTAL ALCANZADA: 22,5

CUADRO RESUMEN DE PUNTUACION ALCANZADA: ILUNION EMERGENCIAS S.A.

N2 orden Criterio N2 orden Puntuacion Puntuacion total
criterio subcriterio asignada
2.1 8
2 Plan de Gestion del 2.2 4
Servicio 2.3 4 20
2.4 4
3 3.1 7
Plan de Contingencias 3.2 5 15
establecido 33 3
4.1 3
4 Plan de Transicion 4.2 1 4
5.1 3
5 Plan de Formacion 5.2 2 5

PUNTUACION TOTAL ALCANZADA: 44
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