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Acta del Comité Asesor de Contratacidon de la Fundacion
Universidad de Valladolid MP de fecha 07/10/2024 para el
Expediente de Contrataciéon N° 2024.070.CTR.SE.21

Fecha y hora de celebracién
7 de octubre a las 14:15 horas.

Lugar de celebracién
Sala de Reuniones. Edificio |+D, situado en Paseo de Belén, 11 en Valladolid (4701)

Asistentes

PRESIDENTA Dfia. Yolanda Mangas Jiménez, Directora Area Gestién Administrativa
SECRETARIA Dfa. Sonia Merino Roman, Técnico Administrativo Area Contrataciéon Publica
VOCAL Dnfa. Nerea Garcia Lépez, Directora Asesoria Juridica

Orden del dia

1.- Aprobacidn de acta: 2024070CTRSE21-AEO2a - Aprobacion del acta correspondiente a la sesién
2022070CTRSE21-AEO2a del pasado dia 18-09-24.

2.- Valoracion criterios basados en juicios de valor: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacién de los servicios
de informacion y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado
(Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid MP

3.- Apertura criterios evaluables automaticamente: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacion de los servicios
de informacion y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado
(Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid MP

4.- Valoracién criterios evaluables automéaticamente: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacién de los
servicios de informacién y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico
centralizado (Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid MP

Se Expone

1.- Aprobacién de acta: 2024070CTRSE21-AEO2a - Aprobacién del acta correspondiente a la sesién
2022070CTRSE21-AEO2a del pasado dia 18-09-24.

El Comité Asesor de Contrataciéon acuerda la aprobacién del Acta_2024.070.CTR.SE.21_AEQO2a
_18_09_24 correspondiente a la sesion: 2024.070.CTR.SE.21-AEO2a del pasado dia 18-09-24.

2.- Valoracion criterios basados en juicios de valor: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacidn de los servicios
de informacion y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado
(Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid MP.

Tal y como se establece en la CLAUSULA 14.- APERTURA DE PROPOSICIONES del Pliego de
Condiciones del Contrato Particulares, el Comité Asesor de Contratacion solicitd un informe de
valoracion relativo a las ofertas presentadas cuyos criterios de adjudicacién son dependientes de
un juicio de valor al Responsable del contrato, segln se establece en la CLAUSULA 2.- ORGANO DE
CONTRATACION, que se debera ajustar a los criterios de valoracién especificados en los Pliegos de
Condiciones del Contrato Particulares establecidos en la CLAUSULA 10.- CRITERIOS DE
ADJUDICACION, y a las especificaciones establecidas en el Pliego de Condiciones Técnicas
Particulares.
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El pasado dia 30 de septiembre de 2024 se procede a elaborar el informe por parte del Responsable
del Contrato, de las ofertas que habian sido admitidas en la licitacién:

- NIF: B14340095 FACTUDATA XXI SL

- NIF: A79331690 ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U.

Y tal como se indica en el informe remitido por el Responsable del Contrato de fecha 7 de octubre
de 2024, para proceder a la valoracién de las ofertas, se realizé un anélisis exhaustivo de las memorias
aportadas por los licitadores, encontrando que la entregada por FACTUDATA XXI SL carecia de la
documentacién relativa al curriculum vitae de los perfiles de supervisor y coordinador del proyecto.
Estos documentos segln figura en el Pliego de Condiciones del Contrato Particulares, para el
presente expediente de contratacién, establece en su CLAUSULA 12.- CONTENIDO DE LAS
PROPOSICIONES, dentro de su apartado SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO 2: Documentacién relativa
a criterios de adjudicacién dependientes de un juicio de valor, en este sobre/archivo electrénico se
incluirdn necesariamente: “Una memoria organizativa o plan de trabajo firmada por el representante
legal ...... Debe contener: “Plan de capacitacion y forrmacion de los equipos de trabajo.: Serd necesario
incluir, con objeto de acredjtar los requisitos relativos a recursos de personal todos aquellos
documentos que permitan la verificacion, conforme a lo establecido en la clausula 2.6.- Adscripcion
Obligatoria de Medlios Personales o Materiales del Pliego de Condiciones Técnicas Particulares del
Contrato.”

La mencionada clausula del Pliego de Condiciones Técnicas Particulares del Contrato, especifica: en
su Clausula 2.6. ADSCRIPCION OBLIGATORIA DE MEDIOS PERSONALES: “Respecto al coordinador y
jefe/a de Proyecto designado por el adjudicatario, la propuesta de licitacion debe incluir su CV
detallado.”

Se informa al Comité Asesor de Contratacion de esta situacidn, para que se comunique con
FACTUDATA XXI SL, y tratar de subsanar este requisito de documentacion.

A fecha 30 de septiembre se envia una comunicacidn al licitador, a través de la plataforma de
contratacién del Estado, y se solicita dicha documentacién en un plazo de 3 dias habiles. No
obteniendo respuesta por parte de Factudata XXI, S.L.: una vez transcurrido el plazo méaximo de
subsanacion, que finalizaba el dia 3 de octubre a las 15:00 horas. Antes de esta finalizacién se remitid
correo electrdnico al licitador para informarle de la situacién y de la necesidad de subsanacién del
requisito.

Ante la ausencia de contestacioén, el Comité Asesor de Contratacién emite un informe con el fin de
justificar la exclusién del proceso de valoracién por no cumplir la empresa FACTUDATA XXI SL con la
documentacién requerida.

Tras esta circunstancia, en el informe remitido por el Responsable del Contrato se ha tenido en
cuenta para la valoracidn de las ofertas presentadas cuyos criterios de adjudicacién son
dependientes de un juicio de valor, la oferta de la Gnica empresa licitadora admitida en el proceso,
ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U.

Elresponsable ha valorado la proposicién técnica de acuerdo a los criterios del Pliego de Condiciones
Particulares del Contrato de la siguiente manera:

NIF: A79331690 ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U.

- Memoria organizativa o plan de trabajo.

Puntuacién: 14

Segln informe de valoracién relativo a las ofertas presentadas cuyos criterios de adjudicacién son
dependientes de un juicio de valor relativas al contrato con n°® de Expdte. 2024.070.CTR.SE.21
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- Memoria técnica donde se incluyan las caracteristicas técnicas del servicio Contact Center.
Puntuacién: 28

Segun informe de valoracién relativo a las ofertas presentadas cuyos criterios de adjudicacién son
dependientes de un juicio de valor relativas al contrato con n° de Expdte. 2024.070.CTR.SE.21

- Documentacidn justificativa de certificados de sistemas de gestidén de calidad.

Puntuacion: 8

Acreditados por el licitador los Certificados de sistemas de gestion de calidad.

Se adjunta a la presente acta el informe de valoracioén relativo a la oferta presentada cuyos criterios
de adjudicacién son dependientes de un juicio de valor, firmado por el responsable del contrato y el
informe justificativo del Comité Asesor de Contratacion de exclusién del licitador FACTUDATA XXI SL

3.- Apertura criterios evaluables automaticamente: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacion de los servicios
de informacion y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado
(Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid

Una vez realizada la apertura del SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO 3 de la empresa admitida ILUNION
CEE CONTACT CENTER, S.A.U. (A79331690) -Documentacién relativa a los criterios cuantificables
mediante la aplicacion de férmulas, se procede a evaluar su contenido por los miembros del Comité
Asesor de Contratacién en los siguientes términos:

En primer lugar, se procede a comprobar si existen ofertas en presunciéon de anormalidad, con valores
anormales o desproporcionados.

Se consideraran, en principio, ofertas en presuncion de anormalidad, con valores anormales o
desproporcionados las ofertas que se encuentren en los siguientes supuestos, CLAUSULA 13. OFERTA
EN PRESUNCION DE ANORMALIDAD: “Cuando concurriendo un solo licitador, sea inferior al
presupuesto de base de licitacion en mas de 25 unidades porcentuales”

Ademas, de manera general, se considera oferta anormal, y asi se indica en el mismo apartado del
Pliego:

“En cualquier caso, se considerara desproporcionada cualquier oferta con una baja superior a un 25%
sobre el presupuesto base de licitacion”.

PRECIO % DESVIAC
LICITADOR Pﬁ:ECSIl_:ZL(J:IIEgLO OFERTA PRESUPUESTO DETERMINACION
LICITADOR LICITACION

No es una oferta en presuncion de
ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U. 101.000,00 € 99.799,78 € 119% anormalidad, la baja es inferior a un 25% del
presupuesto base de licitacion.

4.- Valoracion criterios evaluables automéaticamente: 2024.070.CTR.SE.21 - Prestacién de los
servicios de informacién y atencion telefénica de pacientes mediante soporte telefénico
centralizado (Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid

Se procede a puntuar, la oferta del licitador: ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U. segln la Clausula
10- Criterios de adjudicacién, recogidos en el punto J del cuadro de caracteristicas del contrato.

B) Criterios cuantificables mediante la aplicaciéon de férmulas: hasta 50 puntos.
B.1) Oferta econémica: hasta 45 puntos.

Anexo Il de llunion CEE Contact Center, S.A.U.: Base imponible: 99.799,78 €

La oferta se valora conforme a la siguiente féormula:

Cadigo Seguro De Verificacion winXt 5KLUwWC7BvbAX/ | 6E6wW== Estado Fecha y hora
Firmado Por Yolanda Mangas Jimenez - Directora Area Administracién Fundacién Uva Firmado 08/10/2024 15:18:43
Sonia Merino Roman Firmado 08/10/2024 12:06:40
Observaciones Pégina 3/13
Url De Verificacién https://portal . sede. uva. es/ val i dador - docunent os?code=wnXt 5KLUwC7BvbAX%2FI 6 E6GW/BDY3D
Normativa Este informe tiene carécter de copia electrénica auténtica con validez y eficacia administrativa de ORIGINAL (art. 27 Ley 39/2015).



https://portal.sede.uva.es/validador-documentos?code=wmXt5KLuwC7BvbAX%2Fl6E6w%3D%3D

® Fundacion
UVa

Pi = Prmax X [1_((O| - Ob)/Ob)]

Pi= Puntuacién de la oferta i.

Pmax = Puntuacién maxima otorgada al criterio de oferta econémica, 50 puntos.

O = Oferta del licitador i.

Oy = Oferta del licitador que presente la oferta con el precio mas bajo, no considerada anormal o
desproporcionada.

Se tiene en cuenta precios ofertados, excluido el IVA.

LICITADOR O Ob Prmax Pi

llunion CEE Contact Center, S.A.U. 99.799,78 € 99.799,78 € 45,00 45,00

B.2.- Bolsa de horas de refuerzo anuales sin incremento del coste: hasta 5 puntos.

El servicio requiere de las 260 horas minimas indicadas en el pliego de condiciones técnicas, en este
punto se valora la oferta de un mayor nUmero de horas de refuerzo de la siguiente manera: Por cada
hora adicional sin coste de servicio que ofrece el licitador obtiene 0,038 puntos, hasta un maximo
de 5 puntos. Se otorgan O puntos en este apartado si no se oferta esta prestacion.

Anexo Il de llunion CEE Contact Center, S.A.U. 131,5 horas refuerzo sin coste adicional

LICITADOR Horas Puntos x hora Prmex P

llunion CEE Contact Center, S.A.U. 131,50 0,038 5,00 5,00

Yo, como Secretaria, certifico con el visto bueno de la Presidenta:

Dfa. Sonia Merino Roman Dfa. Yolanda Mangas Jiménez
SECRETARIA PRESIDENTA
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Informe justificativo de licitador excluido- Licitador: FACTUDATA XXI, S.L(B14340095) para el
expediente de contratacién N° 2024.070.CTR.SE.21- Contratacion de los servicios de informacién y
atencion telefonica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado (Contact Center -CC) para
el &rea IOBA de la Fundacion Universidad de Valladolid M.P.

Tras la peticion de Informe de valoracién relativo a las ofertas presentadas cuyos criterios de
adjudicacién son dependientes de un juicio de valor al Responsable del Contrato, este observd el
pasado dia 30 de septiembre de 2024, que la oferta de FACTUDATA XX, S.L.(B14340095) carecia de los
curriculum detallados tanto del coordinador como del jefe/a de Proyecto designado por el
adjudicatario, requisito que segln el Pliego de Condiciones del Contrato Particulares para el presente
expediente de contratacién establece en su CLAUSULA 12.- CONTENIDO DE LAS PROPOSICIONES,
dentro de su apartado SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO 2: Documentacidn relativa a criterios de
adjudicacion dependientes de un juicio de valor. En este sobre/archivo electrénico se incluiran
necesariamente: “Una memoria organizativa o plan de trabajo firmada por el representante legal ...
Debe contener: “Plan de capacitacion y formacion de los equipos de trabajo: Seré necesario incluir, con
objeto de acreditar los requisitos relativos a recursos de personal, todos aquellos documentos que
permitan la verificacion, conforme a lo establecido en la cldusula 2.6.- Adscripcion Obljgatoria de
Medlios Personales o Materiales del Pliego de Condliciones Técnicas Particulares del Contrato.

La mencionada clausula del Pliego de Condiciones Técnicas Particulares del Contrato, especifica: en su
Clausula 2.6. ADSCRIPCION OBLIGATORIA DE MEDIOS PERSONALES: “Respecto al coordinador y jefe/a
de Proyecto designado por el adjudicatario, la propuesta de licitacion debe incluir su CV detallado.”

Como el Responsable del Contrato observd este defecto u omisién subsanable en la documentacién
presentada por FACTUDATA XXI, S.L., informé de ello al Comité Asesor de Contratacion y este en su
comunicacion al licitador dio un plazo de 3 dias hébiles para corregir e incorporar dicha documentacién.
El plazo finaliz6 el dia 3 de octubre a las 15: OO horas sin que FACTUDATA XXI, S.L. hubiese dado una
respuesta a la solicitud tramitada a través de la Plataforma de Contratacion del Estado, ni haber
respondido al correo electrénico que el mismo dia se envid a fin de recordar el plazo de subsanacién.

Como tal subsanacion no se ha producido en el plazo concedido, el Comité Asesor de Contratacién ha
procedido a la exclusién definitiva de FACTUDATA XXI, S.L. sin proceder a la apertura del
SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO 3: Documentacién relativa a los criterios cuantificables mediante la
aplicacién de férmulas.

En Valladolid, a la fecha de la firma electrénica.

D“. Yolanda Mangas Jiménez
PRESIDENTA
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Informe de valoracion relativo a las ofertas presentadas cuyos criterios de adjudicacién
son dependientes de un juicio de valor relativas a la contratacién del servicio de
informacién y atencién telefénica de pacientes mediante soporte telefénico centralizado
(Contact Center -CC) para el area IOBA de la Fundacién Universidad de Valladolid M.P.
CON N° DE EXPEDIENTE DE CONTRATACION 2024.070.CTR.SE.21

1. Responsable del contrato.

En la clausula 2. Organo de contratacién, del Pliego de Condiciones del Contrato
Particulares figura el responsable del contrato que establece que conforme a lo
establecido en el articulo 62.1 de la LCSP, el Organo de Contratacién ha designado como
responsable del contrato al Director de gestion del IOBA, D. Juan Francisco Borreguero
Fernadndez, al que corresponderéa supervisar su ejecucién y adoptar las decisiones y dictar
las instrucciones necesarias con el fin de asegurar la correcta realizacion de la prestacién
pactada y entre cuyas funciones se encuentra elaborar un informe de valoracién, a
solicitud del Comité Asesor de Contratacion, relativo a las ofertas presentadas cuyos
criterios de adjudicacién son dependientes de un juicio de valor.

El 18/09/2024 se celebr6é por parte del Comité Asesor de Contratacion la reunidén
correspondiente a la apertura del SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO 2: Documentacion
relativa a criterios de adjudicacién dependientes de un juicio de valor, respecto del
expediente 2024.070.CTR.SE.2], siendo remitido el dia 19 de septiembre de 2024 por
parte del Comité, la solicitud de informe de valoracién relativo a las ofertas presentadas
cuyos criterios de adjudicacion son dependientes de un juicio de valor.

Con fecha 30/09/2024 se procede a elaborar el siguiente informe de valoracion.

Area Clinica IOba

Instituto Unlversitario de
Oftalmoblologia Aplicada

2. Licitadores presentados y ofertas admitidas para los servicios de atencién telefénica
de pacientes mediante la explotacién de una plataforma de Contact Center (CC) para el IOBA.

Se han presentado las siguientes ofertas de forma electrénica a través de la Plataforma de
Contratacion del Sector PUblico, que han sido admitidas a licitacién por el Comité Asesor
de Contratacion, en sesion de fecha 12/09/2024.

- NIF: B14340095 FACTUDATA XXI SL
- NIF: A79331690 ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U

3. Criterios de adjudicacién y forma de evaluar los criterios dependientes de un juicio de

AILNCOR

Edificio IOBA - Campus Miguel Delibes Paseo de Belén, 17 47011 Valladolid
Tel. 983 423 559 | Fax: 983 42 37 23 | ioba@ioba.med.uva.es | www.ioba.es
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>

ioba

Instituto Unlversitario de
Oftalmoblologia Aplicada

La documentacién solicitada, los criterios a valorar en el SOBRE/ARCHIVO ELECTRONICO
2: Documentacion relativa a criterios de adjudicacién dependientes de un juicio de valor,

hasta un méximo de 50 puntos, y la forma de evaluar los criterios es la siguiente:

~

Una

memoria técnica firmada por el representante legal donde se incluyan las

caracteristicas técnicas del servicio Contact Center (hasta 28 puntos), entendiendo

por éstas los requisitos establecidos en la clausula 2.3 “Requisitos para la prestacién del
servicio” del Pliego de Condiciones Técnicas del Contrato como un nivel minimo de
cumplimiento, por lo que la oferta debera incluir un detalle de las prestaciones que
garanticen el cumplimiento de estos requisitos, y de aquellas prestaciones que aporten
mejoras sobre los mismos (Clausula 2.4 “Valoraciones sobre mejoras en la prestacién
del servicio”) segln el siguiente contenido :

o

Se valorarén las mejoras sobre las caracteristicas del servicio Contact Center
entendiendo como requisitos minimos los establecidos en la cldusula 2.3
“Requisitos para la prestaciéon del servicio” del Pliego de Condiciones Técnicas
del Contrato.

Se valorara la experiencia y trayectoria de la empresa proveedora al respecto de
la atencién telefénica y gestidn de eventos de citacidén integral dentro de
entidades asociadas al &mbito sanitario, y muy especialmente, en el campo de la
oftalmologia.

Se valorara la disponibilidad de una plataforma que permita la obtencién del
consentimiento y/o firma del paciente para determinados documentos del
ambito clinico y econémico (como presupuestos). Se tendran en cuenta
requisitos de trazabilidad, seguridad juridica y personalizacion de esta tarea.

Se valorara que el aplicativo de atencién de llamadas cuente con un sistema que
indique al paciente el nUmero de personas que se encuentran en la cola de
llamada y el tiempo estimado de espera. Que sea posible, que, si el paciente
decide no esperar mas en un determinado momento, se derive su llamada al
buzén de voz y registre el nimero de teléfono entrante junto con el mensaje.

Se valorard que el sistema de grabacion de llamadas permita su consulta por
parte del drea de administracion y calidad del IOBA sin tener que solicitarlas
previamente.

Se valorara que el sistema de emisién de llamadas del call center permita que el
namero que se visualice en el terminal de destino sea el nUmero 983423559 o
bien que sea siempre el mismo nimero para que los pacientes lo puedan
identificar.

Una memoria organizativa o plan de trabajo firmada por el representante legal donde se
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~

valorara la calidad de la oferta desde el punto de vista organizativo y de medios
necesarios para realizar la prestaciéon del servicio, los sistemas de supervisién del
servicio, asi como la cldusula 2.5 "Requisitos de caracter técnico” del Pliego de
Condiciones Técnicas (hasta 14 puntos), segin el siguiente contenido:

o

AILNCOR

Plan de capacitacién y formacién de los equipos de trabajo: Serd necesario
incluir, con objeto de acreditar los requisitos relativos a recursos de personal,
todos aquellos documentos que permitan la verificacion, conforme a lo
establecido en la clausula 2.5.- Adscripcién Obligatoria de Medios Personales o
Materiales del Pliego de Condiciones Técnicas Particulares del Contrato. Se
valorard la eficiencia del plan propuesto especialmente en la formacién,
potenciacién, habilidades y experiencia de los operadores y coordinador y jefe
de proyecto, en el campo asistencial, y, en particular, en la citaciéon de pacientes
de especialidades oftalmolégicas. Asimismo, se valorard especificamente la
existencia en el servicio de un técnico de formacién y calidad, entre otros, que
justifiquen el cumplimiento de los niveles de servicio exigidos en este pliego o
aquellos que en su caso presente el adjudicatario como mejoras.

Plan de organizacién de los recursos humanos disponibles: Se valoraran aquellas
medidas o metodologias que se consideren que repercuten directamente en la
eficiencia de los trabajadores y, por lo tanto, en la prestacién del servicio de
citacion. Se valorara la flexibilidad de adaptar los recursos disponibles en horas
punta del servicio.

Equipamiento de los puestos de trabajo de los operadores: Se valoraran
especialmente la calidad y la alta disponibilidad del equipamiento técnico de los
agentes. Se valoraréd la puesta a disposicion de equipamiento adicional y la
capacidad de sustitucién de los puestos de trabajo ante una eventual averia,
facilitdndose el acceso al teletrabajo.

Plan de contingencias: Se valorara la forma de documentar y poner en marcha un
plan de contingencias con el fin de garantizar el funcionamiento del servicio en
caso de caida de lineas o emergencias. Para ello, dispondra de una plataforma
alternativa perfectamente equipada técnicamente, asi como con personal
formado en los procedimientos del servicio, con el objetivo de mantener la
operatividad del servicio ante incidencias de diversa indole. Se valorara la
claridad de su contenido, su calidad y coherencia en su conjunto, su idoneidad al
servicio objeto del contrato.

Sistema de reportes e informes: Se valorard la forma de presentacion,
periodicidad y forma de los informes que deberd presentar el adjudicatario
incluyendo el analisis de llamadas realizadas (entrantes y salientes), desglosando
el acumulado diario y mensual, nUmero de llamadas recibidas, nimero de
llamadas atendidas, tiempos medios de operacion, tiempos medios de
abandono, distribucién de llamadas recibidas por franjas horarias, dias de la
semana, etc...; la metodologia aplicada, de informaciones solicitadas, evolucién
del servicio, necesidades de los pacientes, peticiones, reclamaciones etc.
Experiencia: Se valorara la experiencia del adjudicatario en la atencidn telefénica
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Area Clinica

>

UniversidaddeValladolid

4.

~

para citacion de procesos asistenciales, en el campo de la atencion sanitaria y
en especial de la oftalmologia.

Documentacién justificativa de certificados de sistemas de gestién de calidad (hasta 8
puntos).

o Se valoraréd el compromiso de la empresa adjudicataria con la Calidad, a través
de la obtencién de certificaciones de calidad en diferentes procesos de atenciéon
telefénica. A tales efectos, podran aportar certificaciones en procesos de
gestion de sistema de llamadas: ISO 9001, ISO 18295-1, SO 18295-2, ISO 27001 o
estandar equivalentes.

Se valorara especificamente que la empresa adjudicataria cuente con un sistema
ya integrado en su estructura de medicion de la calidad del servicio y de la
experiencia del cliente/ paciente.

o

Valoracién técnica de las ofertas.

Para proceder a la valoracion de las ofertas, se realizdé un analisis exhaustivo de las memorias
aportadas por los licitadores, encontrando que la entregada por FACTUDATA XXI SL carecia
de la documentacion relativa al curriculum vitae de los perfiles de supervisor y coordinador
del proyecto, que segln figura en el pliego de condiciones particulares: “Plan de
capacitacion y formacion de los equipos de trabajo. Sera necesario incluir, con objeto de
acreditar los requisitos relativos a recursos de personal, todos aquellos documentos que
permitan la verificacion, conforme a lo establecido en la clausula 2.5.- Adscripcion
Obligatoria de Medios Personales o Materiales del Pliego de Condiciones Técnicas
Particulares del Contrato., y lo especificado en el Pliego de Condiciones técnicas en el
punto 2.5 ‘Respecto al coordinador y jefe/a de Proyecto designado por el adjudicatario, /a
propuesta de licitacion debe incluir su CV detallado.”

Se informa al Comité Asesor de Contratacion de esta situacidn, para que se comunique con
la candidatura licitadora correspondiente con el animo de facilitar la subsanacién de la
documentacién.

A fecha 30 de septiembre se comunica al licitador, a través de la plataforma de contratacion
del Estado, informéandole de la situacién y solicitando dicha documentacién. Al no recibir
respuesta, a fecha 3 de octubre de 2024 a las 10 am se remite correo electrénico al licitador
para informarle que en ese mismo dia se agota el plazo estimado para la subsanacion. No
obteniendo respuesta con la documentacion requerida a fecha 3 de octubre a las 15:00,
plazo méaximo de subsanacién.

Por tanto, la empresa licitadora FACTUDATA XXI SL es excluida del proceso de valoracién al
no cumplir con la documentaciéon minima requerida.

Se procede por tanto a la valoracién de la Unica empresa licitadora restante en el proceso,
ILUNION CEE CONTACT CENTER, S.A.U.

AILNCOR
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Instituto Universitario de
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puedan identificar.

ILUNION CEE
PUNTUACION
CRITERIO FORMA DE VALORACION MAX CONTACT JUSTIFICACION
CENTER, S.AU
El documento detalla las caracteristicas
. . técnicas del servicio, incluyendo la
Se valoraréan las mejoras sobre las ) P .
. P .. numeracion telefénica, sistema de
Caracteristicas | caracteristicas del servicio Contact Center 2
. . - . atencion de llamadas, y plataforma
técnicas del entendiendo como requisitos minimos los X L
g . - . . 6 6 informatica. Ofrece una plataforma
servicio Contact | establecidos en la clausula 2.3 “Requisitos para . .
L o . multicanal (voz, email, chat, WhatsApp,
Center la prestacion del servicio” del Pliego de . X
L. L. redes sociales) y herramientas
Condiciones Técnicas del Contrato 2 PR
avanzadas de gestion y monitorizacion
(ICR Evolution, NEIT).
B I . Se describe la experiencia de llunion en
Se valorara la experiencia y trayectoria de la . . P
. 2 la gestion de servicios de atencién
Caracteristicas | empresa proveedora al respecto de la atenciéon P R i
. P P S telefénica y citacién en el &mbito
técnicas del telefonica y gestién de eventos de citacion - - .
L . ) : 5 5 sanitario (paginas 23-24). Amplia
servicio Contact | integral dentro de entidades asociadas al I o
PR I . experiencia en el sector sanitario,
Center ambito sanitario, y muy especialmente, en el . P
. especialmente en oftalmologia, con
campo de la oftalmologia. P .
multiples contratos en vigor.
Se valorara la disponibilidad de una plataforma
. que permita la obtencién del consentimiento Se menciona la integracién con la
Caracteristicas - . . . L
técnicas del y/o firma del paciente para determinados plataforma Docusign para la obtencién
. documentos del &mbito clinico y econémico 5 5 del consentimiento y firma de
servicio Contact Z P .
Center (como presupuestos). Se tendran en cuenta documentos (pagina 24). Describe el
requisitos de trazabilidad, seguridad juridica y proceso concretamente
personalizaciéon de esta tarea.
Se valorara que el aplicativo de atencion de
llamadas cuente con un sistema que indique al
. aciente el nmero de personas que se . . .
Caracteristicas | p 4 . El documento describe funcionalidades
. encuentran en la cola de llamada y el tiempo . .
técnicas del . ! - del sistema de comunicaciones,
. estimado de espera. Que sea posible, que, si el 4 4 . -
servicio Contact . . ~ incluyendo la gestion de colas de
Center paciente decide no esperar mas en un llamadas y buzén de voz (paginas 10-11)
determinado momento, se derive su llamada al ’
buzén de voz y registre el niUmero de teléfono
entrante junto con el mensaje.
Caracteristicas | Se valorara que el sistema de grabacion de . .
. que 8 P Se detalla el sistema de grabacién de
técnicas del llamadas permita su consulta por parte del area 2
g . ) . K 4 4 llamadas y su consulta por parte del area
servicio Contact | de administracion y calidad del IOBA sin tener e L . s
- . de administracion y calidad (pagina 13).
Center que solicitarlas previamente.
Se valorara que el sistema de emisiéon de
Caracteristicas | llamadas del call center permita que el nUmero Se menciona que el sistema de emision
técnicas del que se visualice en el terminal de destino sea el 2 4 de llamadas permite que el nUmero
servicio Contact | nimero 983423559 o bien que sea siempre el visualizado sea el nUmero 983423559 o
Center mismo namero para que los pacientes lo un nimero identificable (pagina 26).
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CRITERIO

FORMA DE VALORACION

PUNTUACION
MAX

ILUNION CEE
CONTACT
CENTER, SAU

JUSTIFICACION

Plan de
capacitacién y
formacién de los
equipos de
trabajo

Acreditar los requisitos relativos a recursos de
personal, todos aquellos documentos que
permitan la verificacion, conforme a lo
establecido en la clausula 2.5.- Adscripcién
Obligatoria de Medios Personales o Materiales
del Pliego de Condiciones Técnicas Particulares
del Contrato. Se valorar4 la eficiencia del plan
propuesto especialmente en la formacion,
potenciacién, habilidades y experiencia de los
operadores y coordinador y jefe de proyecto,
en el campo asistencial, y, en particular, en la
citacion de pacientes de especialidades
oftalmolégicas. Asimismo, se valorara
especificamente la existencia en el servicio de
un técnico de formacién y calidad, entre otros,
que justifiquen el cumplimiento de los niveles
de servicio exigidos en este pliego o aquellos
que en su caso presente el adjudicatario como
mejoras.

El documento incluye un plan detallado

de formacién inicial y continua, asi como

la metodologia de seleccién y formacion
del equipo de trabajo (paginas 46-51).

Plan de
organizaci6én de
los recursos
humanos
disponibles

Se valoraran aquellas medidas o metodologias
que se consideren que repercuten
directamente en la eficiencia de los
trabajadores y, por lo tanto, en la prestacion del
servicio de citacion. Se valorara la flexibilidad
de adaptar los recursos disponibles en horas
punta del servicio

Se describe la organizacion del equipo
humano, incluyendo la flexibilidad y
adaptacién de recursos en horas punta
(paginas 34-42).

Equipamiento de
los puestos de
trabajo de los
operadores

Se valoraran especialmente la calidad y la alta
disponibilidad del equipamiento técnico de los
agentes. Se valorara la puesta a disposicién de
equipamiento adicional y la capacidad de
sustitucién de los puestos de trabajo ante una
eventual averfa, facilitandose el acceso al
teletrabajo

Se especifica el equipamiento técnico de
los agentes y la capacidad de sustitucion
de puestos de trabajo (paginas 26-27).

Plan de
contingencias

Se valoraré la forma de documentar y poner en
marcha un plan de contingencias con el fin de
garantizar el funcionamiento del servicio en
caso de caida de lineas o emergencias. Para
ello, dispondra de una plataforma alternativa
perfectamente equipada técnicamente, asi
como con personal formado en los
procedimientos del servicio, con el objetivo de
mantener la operatividad del servicio ante
incidencias de diversa indole.

El documento presenta un plan de
contingencias detallado, incluyendo
medidas para garantizar el
funcionamiento del servicio en caso de
emergencias (paginas 28-31).

Se valorara la claridad de su contenido, su
calidad y coherencia en su conjunto, su
idoneidad al servicio objeto del contrato.

Se valora la claridad, calidad y
coherencia de la propuesta presentada.
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ILUNION CEE
PUNTUACION
CRITERIO FORMA DE VALORACION MAX CONTACT JUSTIFICACION
CENTER, S.AU
Se valorara la forma de presentacion,
periodicidad y forma de los informes que
debera presentar el adjudicatario incluyendo
el analisis de llamadas realizadas (entrantes y
salientes), desglosando el acumulado diario y
. mensual, nimero de llamadas recibidas, Se describe la forma de presentacion,
Sistema de ) . . o ;
numero de llamadas atendidas, tiempos periodicidad y contenido de los
reportes e ) . " 3 . . P
informes medios de operacion, tiempos medios de informes, incluyendo anélisis de llamadas
abandono, distribucion de llamadas recibidas y evolucién del servicio (paginas 52-53).
por franjas horarias, dias de la semana, etc...; la
metodologia aplicada, de informaciones
solicitadas, evolucién del servicio, necesidades
de los pacientes, peticiones, reclamaciones
etc,
Se valorara el compromiso de la empresa
adjudicataria con la Calidad, a través de la
obtencién de certificaciones de calidad en El documento detalla el compromiso con
Gestién de la diferentes procesos de atencion telefonica. A a la calidad, incluyendo certificaciones y
calidad tales efectos, podran aportar certificaciones en sistemas de medicién de la calidad del
procesos de gestion de sistema de llamadas: servicio (paginas 54-55).
ISO 9001, ISO 18295-1, SO 18295-2, ISO 27001 o
estandar equivalentes.
Se valoraréa especificamente que la empresa
. . ¢ Se valora que la empresa cuente con un
. adjudicataria cuente con un sistema ya R K o
Gestion de la ) - sistema integrado de medicion de la
. integrado en su estructura de medicion de la 4 X L N
calidad ) L . calidad del servicio y de la experiencia
calidad del servicio y de la experiencia del . .
. . del cliente/paciente.
cliente/ paciente.
PUNTUACION 50
TOTAL
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Area Clinica

UniversidaddeValladolid

A modo de resumen la puntuacién es:

Criterios: Puntuacién ILUNION CEE CONTACT
méxima CENTER, S.AU

Caracteristicas técnicas 28 28

Plan de trabajo 14 14

Gestioén de calidad 8 8

TOTAL 50 50

En Valladolid a la fecha de la firma electrénica

Fdo. Juan Francisco Borreguero Fernandez
Director de gestion del area IOBA

Fundacién

UvVa

Fundacion Universidad de Valladolid M.P. | G-47382056

Edificio IOBA - Campus Miguel Delibes Paseo de Belén, 17 47011 Valladolid
Tel. 983 423 559 | Fax: 983 42 37 23 | ioba@ioba.med.uva.es | www.ioba.es

ioba

Instituto Unlversitario de
Oftalmoblologia Aplicada
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