DOCUMENTO DE ACLARACIONES 1
SDP-04-2019
“Consultoria para la contratacion de Servicios de Monitoreo
Servicios Atencion al Usuario del SENASA”

PREGUNTA #1: Nos pueden enumerar estos 12 estandares de servicio, para tomarlos en
cuenta en la redaccion de la propuesta.

RESPUESTA #1: Los 12 estandares son:

10.

11

Guion de bienvenida: Saluda de manera calida y sincera segun el protocolo definido.
Utiliza el nombre de la persona en todo momento para establecer conexidn emocional.

Reglas de cortesia: Estds concentrado y escuchando con buen contacto visual. Utiliza un
vocabulario positivo (gracias, por favor...), manejas las distracciones y las acciones
relacionadas al cuidado de los demas.

Sonrisa natural: Que tu rostro refleje el gozo de servir con una sonrisa agradable.

Imagen profesional: Cuidas tu presencia fisica, actitud frente a las situaciones; asi como
tu calidad de ortografia, redaccion y cuidado del espacio fisico.

Dominio del trabajo: Tienes conocimiento amplio de tu trabajo y la competencia.
Muestra seguridad para expresar lo que dominas.

Flexibilidad: Ofreces opciones de manera proactiva eliminando el no.

Compromiso en tiempo especifico: Si se requiere contactar la persona nuevamente o
entregar algun documento o informacion, prometes en fecha especifica.

Cumplir promesa: Cumples en tiempo y calidad lo que has prometido (cumplir con el
horario de trabajo).

Inteligencia emocional: Cuidas el manejo de tus emociones ante las quejas y objeciones
o cualquier otra situacidén que se presente.

Disposicidon: Muestras el deseo de servir, buscar soluciones y aduefiarte de principio a fin.
Te colocas en el lugar de los demas, personalizas el servicio y ofreces milla extra para
exceder expectativas.

. Orientacion al logro: Asegura el cierre del servicio, genera satisfaccién y valora la

retencion del usuario.



12. Guion de despedida: Despidete con amabilidad utilizando el protocolo establecido.

PREGUNTA #2: Duracidn estimada: Cuando hablan de duracién estimada de 1 a 3 dias éSe
refieren al levantamiento de informacion en terreno o levantamiento de informacion y
entrega de informe?

RESPUESTA #3: Levantamiento de informacion en terreno solamente, tomando en cuenta que
est es una estimacién (NO OBLIGATORIO) del levantamiento en campo, pero la empresa debe
brindar un cronograma de actividades de monitoreo donde se asegure que cada tres meses se
realice el monitoreo a nivel nacional y dicho cronograma se acuerda con la Gerencia de Calidad
una vez sea seleccionada la empresa ganadora.

PREGUNTA #3: Momentos de verdad: Ademas de la evaluacién de aspectos tangibles,
entendemos que se evaluaran algunos aspectos netamente de un servicio, por lo que es muy
probable que el usuario oculto necesite estar registrado. En ese caso, ¢ Cudles seran los servicios
ofrecidos por el SeNaSa que se evaluaran? {Nos proveerdan este tipo de identificacion o registro
para el usuario oculto?

RESPUESTA #3: Los servicios a ser evaluados serdn cualquiera de los servicios de afiliacién y/o
salud que se brindan en las areas de atencidn. Por otro lado, cabe destacar que SeNaSa impartira
una capacitacion de induccién de los servicios de SeNaSa y como se operan para que el usuario
invisible tenga conocimiento de lo que va a solicitar (Esto estd en los pliegos y es parte del primer
entregable)

2. No es necesaria una identificacion, ya que al momento de hacer una solicitud, el representante
de servicio tomara los datos del usuario invisible y se registraran en el sistema.

PREGUNTA #4: ¢Cual es el alcance de la medicion de Mystery Shopping en términos si solo se
incluye a los colaboradores e instalaciones fisicas, excluyendo los procesos y actores de
prestacion de los servicios?

RESPUESTA #4: Hacer un monitoreo oculto (Mystery Shopping) solo y Unicamente a las areas de
atencién en las localidades especificadas en los pliegos, evaluando los 12 estandares de calidad
gue estan establecidos por SeNaSa y las condiciones de las areas fisicas.

PREGUNTA #5: ¢SENASA cuenta con un documento que describa la estrategia de calidad y los
estandares e indicadores de calidad de los servicios?

RESPUESTA #5: Si, SeNaSa cuenta con la documentacion que describe en los estandares. Ver
respuesta 1.

PREGUNTA #6: A que se refiere el estudio de entorno y el estudio esta disponible para su
consulta?. En los TDR se indica : ¢Estd basada la Propuesta en un estudio del entorno del



proyecto? ¢Se han utilizado correctamente en la preparacion del proyecto los datos de dicho
estudio?

RESPUESTA #6: Se refiere al andlisis realizado por el oferente (logistica, transporte, costos) para
realizar la propuesta metodologica y plan de ejecucion que propone llevar a cabo en el monitoreo
con los datos suministrados en los pliegos (localidades, google map) para que en el proceso de
evaluacién de ofertas determinar el correcto entendimiento y aplicacién del oferente evaluado.

PREGUNTA #7: De acuerdo con el listado de los TDR hay 86 unidades de observacion
distribuidas en 12 Centros de Atencidn, 55 Hospitales y 19 Oficinas. Favor clarificar el nimero
de centros y las caracteristicas de cada uno de ellos en términos de los servicios que se deben
medir en cada sitio.

RESPUESTA #7: Exactamente son 86 unidades. Los Centros de Atencidn son las consideradas
oficinas regionales, donde se ofrecen todos los servicios de cara a los afiliados y prestadores. El
tamario de este tipo de oficina depende de la regidn, pero la mayoria de estos no superan la
cantidad de cuatro representantes de atencion, a excepcion de la Sede en la 27 de febrero (8 a
12 representantes), atencion al prestador en la localidad Ensanche Naco (5 a 6 representantes) y
Localidad Megacentro (Tiene cuatro, pero tendrd una capacidad de 8 representantes), por otro
lado, estan las oficinas satélites, ofrecen solo servicio a los afiliados y no superan los cuatro
representantes. Los counter en clinicas y hospitales disponen de 1 a 2 representantes, a
excepcion del counter de Plaza de la Salud y el Hospital Heriberto Pieter (Oncolégico) que
disponen de cuatro representantes.

PREGUNTA #8: En la reunidn aclaratoria es posible participar por teleconferencia via Skype

RESPUESTA #8: Sdlo para oferentes que estén localizados fuera del pais.



