Mutua
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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS QUE HA DE REGIR LA CONTRATACION MEDIANTE
LICITACION PUBLICA PROCEDIMIENTO ABIERTO SUJETO A REGULACION ARMONIZADA DEL
SERVICIO DE GESTION Y PRESTACION DEL TRANSPORTE NO SANITARIO PARA LOS
PACIENTES DE MUTUA MONTANESA ASI COMO PARA PERSONAL INTERNO DE MUTUA
MONTANESA EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE EXTREMADURA. LOTE 1. CACERES Y LOTE
2. MERIDA

1. OBJETO DEL CONTRATO

Las especificaciones contenidas en el presente Pliego se establecen al objeto de contratar los
servicios de gestion y prestacion del transporte no sanitario de Mutualistas y personal interno de
Mutua Montaiesa para la Comunidad auténoma de Extremadura.

El servicio de prestacion del transporte serd realizado con medios propios o subcontratados del
adjudicatario y comprende tanto los recursos humanos como técnicos necesarios para la gestiony
prestacién de los servicios solicitados por Mutua Montanesa.

El servicio de gestién del transporte sera realizado principalmente con medios propios.

En relacién a la normativa aplicable, debe tenerse en cuenta que, en todo caso, el contrato debera
hallarse bajo la legislacién vigente en cada momento, del sector del Transporte no Sanitario.

Asimismo, durante la ejecucion de los trabajos, deberd tenerse en cuenta cualquier otro tipo de
reglamento, norma o instruccién oficial (de caracter estatal, autonémico o municipal) que,aunque no
se mencione explicitamente en este documento, puede afectar al objeto del contrato, asi como las
posibles modificaciones legales que puedan afectar a las normas de aplicacién.

2. COBERTURA DEL SERVICIO: USUARIOS Y AMBITO GEOGRAFICO

Los servicios que se pretenden contratar deberan dar cobertura a la poblacién protegida tanto en
contingencias profesionales, como en contingencias comunes. Asi mismo, se dard cobertura al
personal interno de Mutua Montafesa y excepcionalmente, de la Linea 900 de MUTUA
MONTANESA, asi como los traslados que sea realizados para otras Mutuas en funcién de los
convenios suscritos por Mutua Montafesa con las mismas.

El ambito geografico de cada uno de los lotes es el indicado a continuacidon como zona geogréfica tal
y como se indica en el cuadro que a continuacién se acompana:

N° LOTE DENOMINACION CENTRO REE. MUTUA ZONA GEOGRAFICA DEL
LOTE MONTANESA SERVICIO
Comarcas de: Valencia de Alcantara
DELEGACION CACERES . , . !
LOTE 1 CACERES MUTUA MONTARESA Alcantqra, Caceres, Trujillo,
Legrosan.
DELEGACION MERIDA .. .
LOTE 2 MERIDA MUTUA MONTARESA Provincia de Badajoz

Los servicios requeridos de traslado de pacientes y personal interno en este pliego serdn de
transporte no sanitario, tanto programado como programado inmediato y excepcionalmente, de la
Linea 900 de MUTUA MONTANESA.

e Programado: traslado del que se tiene conocimiento y puede preverse su realizacion, siendo la
solicitud y ejecucion del servicio en dias diferentes. Pueden ser traslados esporadicos o
recurrentes.

En este tipo de traslado programado, podrd existir traslados esporadicos (no conlleva traslados
sucesivos y recurrentes del paciente) y traslados recurrentes (conlleva que el paciente deba ser
trasladado periédicamente conforme a un calendario establecido).

e No Programado inmediato: traslado del que no se tiene conocimiento previo ni puede preverse
su realizacion, transcurriendo en el mismo dia la tramitacién de la solicitud del traslado y la
ejecucion del servicio. Son traslados esporadicos.
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El adjudicatario debera realizar los servicios de transporte solicitados por los centros de Mutua
Montanesa atendiendo a los pacientes y el personal interno del ambito territorial, y con destino a
cualquier poblacién situada en la misma zona objeto de la presente licitacion, u otras provincias.

Los traslados solicitados pueden ser para que los pacientes puedan ir en los centros asistenciales de
Mutua Montanesa y/o centros concertados (ambulatorios, hospitales, centros polivalentes, etc.) o
bien traslados de retorno a domicilio tras recibir asistencia sanitaria. O bien para que los pacientes o
personal interno sean trasladados al lugar determinado por Mutua Montanesa.

El horario de gestidn y prestacién de los servicios de Mutua Montafnesa serd habitualmente de8 h a
20 horas, de lunes a viernes, pudiendo existir la necesidad de prestar servicios fuera del horario
indicado y fines de semana, sin que ello suponga que la empresa adjudicataria tenga derecho a
indemnizacién alguna.

No se incluye:

- Traslados con origen o destino, a un domicilio del paciente o localizacién diferente a laautorizada
por Mutua Montanesa.

- Traslados con origen o destino, a centros asistenciales u hospitales diferentes a los autorizados
por Mutua Montanesa.

- Traslados no solicitados conforme a los procedimientos establecidos por Mutua Montafesa para
la prestacion del servicio.

- Lostrayectos desde labase de operaciones hasta el punto de recogida de los pacientesy el trayecto
desde el fin de servicio hasta la base de operaciones, independientemente de dénde se encuentre
esta ultima.

- Los traslados de otros pacientes no beneficiarios de Montafiesa |, que no hayan sido solicitados
por Mutua Montanesa.

3. NORMATIVA

En relacién a la normativa aplicable, debe tenerse en cuenta que, en todo caso, el contrato debera
hallarse bajo la legislacién vigente en cada momento, del sector del transporte no sanitario.

Esta clasificacion normativa no tiene caracter restrictivo, debiendo observarse durante la ejecucion
de los trabajos, deberd tenerse en cuenta cualquier otro tipo de reglamento, norma o instruccion
oficial (de caracter estatal, autonédmico o municipal) que, aunque no se mencione explicitamente en este
documento, puede afectar al objeto del contrato, asi como las posibles modificaciones legales que
puedan afectar a las normas de aplicacion.

A modo resumen, se indica la normativa siguiente:

- Real Decreto 1211/1990, de 28 de septiembre, Reglamento de Ordenacién de Transportes
Terrestres.

- Ley16/1987,de 30 dejulio, de Ordenacion de los Transportes Terrestres.

- Real Decreto 1030/2006 de 15 de septiembre por el que se establece la cartera de servicios
comunes del Sistema Nacional de Salud y el procedimiento para su actualizacién.

4. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS INCLUIDOS
La empresa adjudicataria debera asumir los servicios detallados a continuacion:
e Gestion de todas las solicitudes recibidas por parte de Mutua Montanesa

e Recepcionar las solicitudes que realice Mutua Montafnesa, tanto las programadas como las
no programadas.

e Organizary planificar los medios personales y técnicos adecuados a las solicitudes,optimizando
recorridos y cumpliendo con los tiempos de espera de los pacientes.

e Proporcionar a Mutua Montanesa la planificacion realizada, cuando se solicite.

e Comunicar con los pacientes para indicar lugar, dia, hora de recogida, datos delconductory
del vehiculo encargado del servicio.

e Control de los traslados realizados.
e Gestion de las incidencias que se puedan producir en los traslados, ademas de comunicaciéon a
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Mutua Montafesa al respecto a las diferentes situaciones que se puedan producir.

e Organizacion de la puesta a disposicién de vehiculos de sustitucion/ personal de sustitucion
€n caso necesario.

e Comunicacién a Mutua Montafiesa de las anulaciones o modificaciones que se puedan producir.

e Gestion de la facturacion.

e Reportings periédicos de informacion util para Mutua Montafesa, cuando sesolicite.

e Realizacion de los traslados cumpliendo con las fechas, horas y lugares indicados.

e Poner a disposicion los vehiculos, el equipamiento y el personal adecuado para cada tipo de
traslado solicitado.
Mutua Montafiesa no solicita exclusividad de vehiculos, ni de equipamiento ni de personal
para sus traslados, asi como no solicita exclusividad en los propios traslados.

e Realizar los traslados en condiciones 6ptimas de calidad, garantizando los requisitos de
prestaciéon del servicio indicados en este pliego.

e Utilizar el medio de transporte no sanitario, solicitado por Mutua Montanesa | para todos los
servicios, en el menor tiempo posible, por la ruta mas adecuada y en las mejores condiciones
técnico y/o sanitarias y de confort para lospacientes.

Los pacientes no podran ser traspasados de un vehiculo a otro durante el recorrido, Gnicamente se
permitird en el caso de accidente de circulacién o averia.

En todos los transportes, para procurar mayor comodidad y seguridad en los traslados se utilizaran,
siempre que sea posible, las autopistas, cuyo precio correrd en todo caso por cuenta del
adjudicatario.

Se prohibe expresamente durante los desplazamientos objeto de este pliego el traslado de terceros
no autorizados previamente por MUTUA MONTANESA.

En traslados de largo recorrido se realizaran las paradas indicadas por MUTUA MONTANESA que
garanticen la adecuacién al paciente.

La obligacién de traslado se extiende a los acompanantes de los pacientes que por razén de
patologia o estado fisico o mental lo precisen. En caso de duda en la aplicacion de este precepto se
estard a laindicacion facultativa de MUTUA MONTANESA.

La falta de capacidad para realizar un servicio sera objeto de penalidad econémica en la misma
cuantia que la facturacion del servicio prestado por otra Entidad.

MUTUA MONTANESA se reserva el derecho a la utilizacion de servicios de urgencia
alternativos por motivos de urgente necesidad o urgencia médica.

La empresa adjudicataria, por medio de los recursos humanos y materiales de los que dispone,
prestara las funciones no asistenciales o asistenciales de soporte vital basico a demanda de los
servicios de los Centros Hospitalarios o Asistenciales de MUTUA MONTANESA objeto de la presente
licitacion. La falta de capacidad para realizar un servicio serd objeto de penalidad econémica en la
misma cuantia que la facturacion del servicio prestado por otra Entidad.

El personal de la adjudicataria recogera al paciente donde le sea indicado por parte de MUTUA
MONTANESA, pudiendo darse incluso la necesidad de subirlo hasta su domicilio o bajarlo por estar
“imposibilitado”.

Transporte no sanitario:

Consiste en el desplazamiento de personas segun el criterio médico o del personal administrativo
de Mutua Montafiesa.

Los traslados no sanitarios deberan hacerse con vehiculos clasificados como no sanitarios
(vehiculos auto-taxi y/o vehiculos con conductor (VTC)).

Se aceptara los traslados compartidos en los vehiculos no sanitarios.

5. ORGANIZACION Y ESTRUCTURA
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Base de vehiculos:
Se considera base de vehiculos a aquel local donde puedan pernoctar los vehiculos adscritos a la
ejecucion del servicio objeto de la presente licitacion y asimismo cuente con una estructura
administrativa y técnica de apoyo a contingencias de los recursos humanos y materiales, reuniendo

los requisitos legales.

La/s base/s de vehiculos deberan tener capacidad para el nimero de vehiculos necesarios para la
ejecucion del servicio.

Condicién necesaria:

La empresa adjudicataria debera disponer como minimo de una base de vehiculos e Extremadura.
En todo caso, todos los vehiculos necesarios para los traslados estimados en Extremadura deberan
estar ubicados en la/s base/s vehiculo/s de Extremadura.

Base logistica:

Se considerara base logistica a aquel local que disponga de las funcionalidades tecnolégicas y de
comunicaciones necesarias para el desarrollo de las actividades indicadas en el presente pliego,
reuniendo los requisitos legales.

Condicién necesaria:

La empresa adjudicataria debera disponer, como minimo, de una base logistica propia,
con recursos humanos, materiales y técnicos suficientes para la prestacién del servicio.

Calidad del servicio y medioambiente

El licitador debe disponer de un plan de gestién y mejora de la calidad de la empresa,
actualizado y vigente.

El plan de calidad planifica la ejecucién del conjunto de actuaciones para la mejora cualitativa de
forma estructurada y progresiva y emite resultados homogéneos y objetivos de forma periédica a
través de indicadores definidos previamente.

El licitador debera prestar los servicios solicitados con unas garantias de calidad y confort para el
paciente.

Mutua Montaiiesa se reserva el derecho a inspeccionar, sin previo aviso, el servicio y extender las
correspondientes actas al efecto, que se trasladaran a la empresa adjudicataria, viéndose obligada a
subsanar las deficiencias que en las mismas se contemplen.

Dichas inspecciones iran enfocadas a evaluar tanto aspectos relativos a la gestién del servicio (Fallos
en los traslados, fallos en las horas de recogida, fallos en la planificacién, etc.) como aspectos
relativos a los medios técnicos y humanos de prestacion del servicio (tecnologia, vehiculos, personal
sanitario, etc.) y otros.

Garantias

La empresa adjudicataria debe garantizar el cumplimiento de las normativas vigentes que aplican a
la prestacion del servicio, durante la vigencia del contrato respecto a caracteristicasde los vehiculos,
equipos utilizados, volumen de personal sanitario en su caso, protocolos de actuaciéon para la
adecuada prestacion del servicio objeto de la licitacidon, a fin y efecto de que se puedadesarrollar con
normalidad la prestacién.

La empresa asegura:

¢ |gualdad de trato a todos los usuarios.

e Cumplimiento de las normas sobre proteccién de datos para usuarios.
Cumplimiento de los derechos y deberes, en la prestacion del servicio.
e Protecciény seguridad del paciente durante el tiempo de traslado.

Autorizacion previa del centro:
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6. PROCESO DEL SERVICIO

Solicitud del transporte

La prescripcion del transporte no programado se efectuara por teléfono 24 horas todos los dias del
afno. Ademas, en las siguientes 24 horas o el préximo dia laboral se entregara el documento que
podra tener soporte papel o electrénico y serd transferido a la entidad prestadora del servicio, en
funcién de la naturalezay circunstancias de los servicios realizados.

Excepcionalmente, este servicio podra ser solicitado por la linea asistencial 24h de MUTUA
MONTANESA (900180875), que opera 24 horas los 365 dias del afio

La solicitud del transporte no sanitario, se efectuara mediante un documento de pedido en los
términos indicados por Mutua Montanesa.

Podran realizar la solicitud de un servicio de traslado sin el documento de pedido fuera del horario
establecido de prestacion en este pliego, fines de semana y festivos.

Este documento serd transferido a la entidad adjudicataria del servicio via electrénica.

El documento de pedido contendrd los siguientes campos o datos minimos sin perjuicio que se
puedan ampliar o reducir una vez puesto en marcha el servicio a requerimiento del licitador o del
adjudicatario:

1) N° de pedido de traslado

2) Datos relativos al proveedor de traslado al que se le solicita el servicio:
- Nombre del proveedor
- Direccién del proveedor
- Teléfono del proveedor
- CIF

3) Datos relativos al paciente:
- Episodio/expediente
- Nombre y apellidos del paciente
- DNI
- Informacion suficiente o de la que MUTUA MONTANESA disponga sobre el estado fisico del
paciente con el fin de garantizar su correcto traslado.

4) Datos relativos al trayecto:
- Tipo de traslado: sanitario A1, , sanitario B, no sanitario
- Posibilidad de transporte no sanitario compartido
- Necesidad de médico y/o enfermeria para el traslado
- Acompanamiento familiar o responsable
- Fecha entrega (=fecha de realizacién del trayecto)
- Hora de entrega (=hora de llegada al destino)
- Origen (Centro asistencial, centro del proveedor, direccién paciente, etc.) con nombre,
direcciony teléfono.
- Destino del servicio (Centro asistencial centro del proveedor, direcciénpaciente, etc.)
con nombre, direcciény teléfono.
- Fecha y hora de realizacién de pedido
- Km segun GoogleMaps del recorrido a realizar (*)
- Importe

(*) La distancia se medird en km. redondeados a dos decimales mediante GoogleMaps.

5) Otros datos
- Solicitante

- Centro asistencial del paciente
- Datos de facturacién
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- Identificacién de la persona que solicita el servicio.

6) Apartado de comentarios general y apartado de comentarios referidos al propio trayecto:

En estos apartados se incluird datos relativos a las caracteristicas del paciente que pueden ser
relevantes para el traslado del mismo.

Recepcion de solicitudes, programacion y comunicacién a Mutua Montaiiesa y paciente
La empresa adjudicataria recibird y aceptara todas las solicitudes realizadas por Mutua Montanesa.
Se deberd agendar segln los requisitos indicados en el documento pedido.

Para la planificacidn, el adjudicatario deberd elaborar rutas éptimas disefadas para evitar demoras
innecesarias y esperas prolongadas en la recogida y en el destino del paciente, asi como largos
recorridos que obliguen a los pacientes a una permanencia excesiva en el interior del vehiculo de
transporte.

Los itinerarios de cada ruta del transporte serdn variables, adaptandose segun la tipologia del
transporte y a los destinos origen/destino de los pacientes.

Para los traslados programados:

No podra realizarse la recogida del lugar de domicilio origen antes de 60 minutos de la hora
prevista para la actividad asistencial, salvo que la distancia entre el punto de recogiday el centro
sanitario haga inviable el cumplimiento de este plazo.

Dicha programacién deberd asegurar la llegada entre 10y 15 minutos antes de la horade entrega.

En los casos que la actividad esté programada a primera hora, se podra dejar al paciente en el
centro asistencial, siempre y cuando esté abierto.

Cuando el traslado sea colectivo, la agrupaciéon de enfermos por cada itinerario se realizara de
manera que se eviten demoras innecesarias en el destino y esperas prolongadas en el origen, asi
como largos recorridos que obliguen a los enfermos a permanecer excesivamente en el interior
del vehiculo de transporte.

El adjudicatario deberd comunicar, si Mutua Montanesa lo requiere, la agenda establecida para
los servicios que se realizard en el mismo dia y en los dias siguientes y/o las modificaciones
sufridas hasta el mismo dia de cada traslado.

Para los traslados programados inmediatos:

En los traslados sanitarios y no sanitario, no podra realizar su recogida con un margensuperior a 20
minutos desde la hora de solicitud.

El adjudicatario deberd comunicar, si Mutua Montafesa lo requiere, la agenda establecida para
dichos servicios en el mismo dia de la solicitud del servicio.

Mutua Montafesa se reserva el derecho de poder solicitar alguna modificacién de las rutas
planificadas por el proveedor.

Para los traslados programados, el adjudicatario debera contactar via SMS con los pacientes,antes de
las 21:00h del dia anterior al traslado, para informarle de la hora, lugar de recogida, datos del
conductory el vehiculo asignado.

Para los traslados programados inmediatos, el adjudicatario deberd contactar via SMS con los
pacientes, en un plazo no superior a 10 minutos tras la recepcién de la solicitud por partede Mutua
Montanesa, para informarle de la hora y lugar de recogida, datos del conductor y vehiculo asignado
y tiempo aproximado de demora. En el caso de que la solicitud sea de unaambulancia tipo B, se debe
contactar via SMS con el paciente en un plazo no superior a 5 minutos desde la recepcién de la
solicitud por parte de Mutua Montanesa.
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La empresa adjudicataria, en ningln caso, podra rechazar la realizacién de un traslado o no hacerlo
en las condiciones que se solicitan o poner impedimento al mismo que implique su realizaciéon en
tiempo fuera del establecido.

Cuando se precise realizar un traslado de un paciente a otra provincia/zona distinta a la Comunidad
Auténoma objeto de la licitacion, en el que el viaje de vuelta del paciente no pueda realizarse en el
mismo dia, serd la empresa de transporte no sanitario del dmbito territorial correspondiente la
encargada de realizar este traslado de vuelta, excepto en los casos en losque Mutua Montanesa lo
solicite expresamente a la empresa adjudicataria de este concurso. Si el viaje de vuelta debe
realizarse el mismo dia que el viaje de ida, serd la empresa adjudicataria la responsable de este
servicio.

Mutua Montafnesa comunicara via electrénica al adjudicatario cualquier anulacion/modificacién de
solicitud de traslado del que sea conocedora.

Realizacion del servicio

En los traslados programados, los pacientes no deberan esperar a ser recogidos desde cualquier
direcciéon origen del traslado mas de 15 minutos de la hora comunicada por el adjudicatario. En el
supuesto de que no pudiera cumplirse el plazo, la empresa adjudicataria debera informar a Mutua
Montanesa via electrénica y al paciente por SMS, informando del tiempo de demora, 10 minutos
antes de la recogida.

En los traslados programados inmediatos, para las solicitudes de vehiculos sanitarios tipo A1y By
para los vehiculos no sanitarios, el tiempo maximo para la recogida del paciente serdde 30 minutos
desde la recepcion de la solicitud por parte de Mutua Montanesa. En el supuestode que no pudiera
cumplirse el plazo, la empresa adjudicataria debera informarlo, como maximo, tras 15 minutos
desde la recepcion de la solicitud por parte de Mutua Montafnesa | via telefénica y posteriormente
via electronica. En dichos casos, Mutua Montanesa se reserva el derecho de buscar un medio de
transporte alternativo, con cargo de los costes generados a la empresa adjudicataria.

En los traslados de largo recorrido se realizaran las paradas necesarias que garanticen la adecuacion
al paciente.

En todos los traslados se utilizardn, siempre que sea posible, las autovias o autopistas, paraprocurar
mayor comodidad y seguridad.

Durante el recorrido los pacientes sélo podran ser trasladados de un vehiculo a otro en caso de
accidente de circulacion o averia del mismo.

En ningln caso podran ser recogidos ni dejados en lugar distinto al solicitado y comunicado por
parte de Mutua Montafnesa.

No se podran hacer recogidas ni llegadas de pacientes en zonas prohibidas, ni en medio de lavia
pUblica, ni en cualquier otro lugar prohibido segln la normativa vigente.

En caso de que el pedido de traslado incluya la prescripcion médica de acompanante para el
paciente, el adjudicatario estard obligado a considerar la ocupacion del vehiculo por los
acompanantes necesarios.

En caso de que el pedido de traslado incluya la prescripcién médica de necesidad de subir/bajar al
paciente desde/hasta su domicilio, asi como de recogerlo o acompanarlo a la recepcién del centro
asistencial, el adjudicatario estara obligado a cumplir con esta exigencia.

Se considerard coche fallido aquel servicio que se anule en el momento de la realizacién del servicio.

Durante la realizacién de los traslados, la empresa adjudicataria debera tener control sobre la flota
de los vehiculos asignados para la prestacién, asi como de las personas trasladadas, con el fin de
controlar los tiempos de ejecucion del servicio y poder gestionar las incidencias que se puedan
producir en el menor tiempo posible.
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Traslado programados para vehiculos no sanitarios

Recogida en La hora prevista por proveedor comunicada a MM

domicilio del Tiempo maximo de espera desde la hora prevista serd de 15 minutos . Avisopor
paciente SMS 10 minutos antes de la hora prevista de recogida del tiempo de demora.
Llegada al Maximo 15 minutos antes de la hora de la actividad asistencial.

centro En las actividades asistenciales programadas a primera hora, el centro debe
asistencial estar siempre abierto cuando llegue el paciente al destino.

Eggggéi?atras la La hora prevista en la solicitud del servicio solicitada por Mutua Montafesa.

Tiempos
maximos espera
hasta recogida
tras la
asistencia

15 minutos desde la hora establecida para la recogida. Aviso por SMS 10
minutos antes de la hora prevista de recogida del tiempo de demora.

Envio de SMS antes de las 21h del dia anterior informando de horay lugar de

(ol ey ol recogida /tanto de los trayectos de ida como de vuelta, datos del conductor,

PEIEEEE del vehiculo asignado e indicar el margen de tiempo de demora.
Traslados programados vehiculos no sanitarios (NO URGENCIA VITAL)
Eaegizgn'tdea il Un méaximo de 20 MINUTOS DE ESPERA desde la solicitud

Si la recogida es en el domicilio, se avisara al paciente porSMS en un plazo
Contacto con el | Maximo de 10 minutos desde la solicitud del servicio. En el caso de que el
paciente traslado sea desde el centro asistencial, se acordard con Mutua Montanesa la
horaexacta de recogida en el momento de la solicitud.

Gestion de las contingencias:

El adjudicatario debe disponer de una gestiéon de contingencias, tanto para preservar las tareas de
gestion como de realizacion de servicios, mantenimiento y suministro adecuados de las
instalaciones y equipamiento.

Ante cualquier incidencia que se pueda producir en los traslados, el adjudicatario deberd
comunicarla via electrénica de forma inmediata con Mutua Montafesa.

Las contingencias no previsibles (averia, accidente, etc.) deberdn ponerse inmediatamente en
conocimiento a Mutua Montanesa via telefénica y posteriormente via electrénica indicando el
motivo de dicha anomalia y la solucién planteada con indicacién del tiempo estimado para su
restitucion, procurando que éste no supere 60 minutos.

Gestion de las quejas/reclamaciones y sugerencias:

Tanto Mutua Montafiesa como el adjudicatario realizardn las comunicaciones de
quejas/reclamaciones y sugerencias a través de via electrénica. Se deberan solucionar todas las
incidencias detectadas.

En caso de reclamacion formal del paciente, el adjudicatario deberd comunicar su respuesta a Mutua
Montafnesa en un plazo no superior a 24h.

Se debera realizar una valoracion de las mismas y comunicar la solucién adoptada con indicacién del
tiempo estimado para su adopcién, procurando que éste sea el idéneo segin las medidas que deben
realizarse.

Condiciéon deseable:

Se valorara que el licitador disponga de:
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- unagestién 6ptima de quejas/reclamaciones y sugerencias.
- una gestién de satisfaccion del cliente.
- medios 6ptimos para la gestién de las contingencias.

Facturacion

El adjudicatario emitird las facturas segin las consideraciones definidas en el Pliego de
condiciones particulares

El licitador debera disponer de un control de traslado a través de las firmas en los formularios de
pacientes trasladados.

Mutua Montafesa procedera a contrastar dicha informacién antes de realizar el pago de la factura.

Consideraciones:

o Las tarifas establecidas se consideran para la facturaciéon de cada paciente por cada trayecto
realizado.

o Laiday vuelta de un paciente significara la realizacién de dos traslados,independientemente del
tipo de vehiculo utilizado.

o Para el calculo del recorrido del trayecto Mutua Montafesa usard la APl que se utilizara parael
calculo de kilometrajes (Google Maps), ya comentada con anterioridad.

o Mutua Montafesa tan soélo abonarg, el trayecto realizado desde el lugar de recogida de cada
paciente hasta el lugar de destino de ese mismo paciente, no abonandose ningln recorrido fuera
del trayecto indicado. Se facturara la vuelta en vacio en traslados a partir de 100 km, abonandose
el mismo importe que el trayecto de ida.

o Las tarifas fijadas para cada tipo de transporte incluyen todos los costes derivados del traslado,
por lo que se quedan incluidas en dichas tarifas los costes de salida, peajes, horas de espera,
nocturnidad, festividades o cualquier otro elemento susceptible de ser facturado como
contrapartida de la prestacion del servicio.

o En transportes colectivos se abonard por separado el trayecto de cada paciente, teniendo en
cuenta el recorrido desde el lugar de recogida del paciente hasta el lugar de destino de dicho
paciente. No se abonard los trayectos intermedios que se deban realizar para efectuar las
diferentes recogidas de los pacientes.

o Siempre se facturard cada servicio segin el tipo de vehiculo que se haya solicitado,
independientemente del tipo de vehiculo usado finalmente.

o No se facturari el traslado del acompanante de un paciente.

o En el caso de que, en un trayecto en transporte no sanitario, se comparta el vehiculo por varios
pacientes, se facturara el 100% delimporte total del trayecto realizado por cada unode ellos.

o Tal y como se ha indicado en el apartado consideraciones de ejecucion del servicio, Mutua
Montafesa comunicara via electrénica las anulaciones de los servicios de traslado que considere.

Reportings periédicos y seguimiento de la actividad realizada

En caso de que Mutua Montanesa lo requiera, la empresa adjudicataria deberd generar estadisticas
e informes periédicos mensuales.

Asimismo, con el objetivo de analizar y mejorar el servicio se podran realizar reuniones de
seguimiento y mejora, elabordndose un acta con la informacién tratada y los acuerdos alcanzados en
cada reunién. La periodicidad de la reunién podra variarse de acuerdo a los requerimientos de
Mutua Montanesa

La empresa adjudicataria presentara a Mutua Montafesa la informacién especifica que se solicite en
las reuniones de seguimiento.

Implantacién del servicio
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Mutua Montafesa realizara un plan de implantacién del servicio, una vez formalizado el contrato con el
adjudicatario, en el que se definird a modo resumen los siguientes puntos:

Los requisitos necesarios para comenzar el servicio

Planificacién delinicio del servicio

Conectividad posible de los sistemas

Definicion al detalle de los procedimientos de gestién y asistenciales necesarios.

O O O O

7. RECURSOS HUMANOS, MEDIOS MATERIALES E INSTALACIONESMedios humanos:

La empresa adjudicataria contard con un equipo multidisciplinar, para realizar las actuaciones de
gestion administrativa, como la ejecucién de los propios traslados.

Se requiere que dicho equipo sea altamente estable para garantizar la experiencia para la
prestacién adecuaday especifica segun los requerimientos de Mutua Montafesa.

Serdn de exclusiva responsabilidad de la empresa adjudicataria la titularidad de las relaciones
laborales del personal que preste el servicio, quedando obligada a cumplir los derechos y
obligaciones inherentes de acuerdo a la normativa laboral y de prevencion y salud en el trabajo que
rija en cada momento.

Respecto al personal subcontratado, éste dependera de las empresas externas, siendo obligacién
inherente al contrato y por ende al adjudicatario, salvaguardar en todo momento, la disponibilidad y
calidad del servicio.

El personal que preste el servicio, durante toda la vigencia del contrato, debera disponer de los
conocimientos, experiencia, titulacion académica, colegiacion, etc., que sean necesarios, segun la
normativa vigente.

El personal que prestara el servicio mantendra especiales condiciones de higiene tanto en su aseo
personal como en el vestuario y elementos que utilice siendo su reposicién y limpieza por cuenta de
la empresa adjudicataria o bien, empresas subcontratadas, en caso necesario.

El personal que prestard el servicio, debe estar correctamente identificado, con una credencial
personal, visible, que contenga fotografia, nombre completo del empleado y empresa o entidad
empleadora.

Mutua Montaiesa se reserva el derecho, tanto durante el proceso de valoracién de las ofertas,como
durante la ejecucién del contrato, de comprobar, por cualquier medio, que losprofesionales cuentan
con las acreditaciones exigidas, debidamente vigentes y con laformacién y experiencia que requiera
cada funcion.

Se cubriran las sustituciones necesarias, previstas e imprevistas, para que los servicios se presten
con plena efectividad.

La empresa adjudicataria debera tener suscrito, durante toda la vigencia del contrato, un seguro de
Responsabilidad Civil, que cubra la responsabilidad que sea imputable a la empresa 'y a los
profesionales que presten servicios en la misma.

Mutua Montafesa pondra a disposicion de la empresa adjudicataria, los datos de contacto de las
personas Responsables designadas que consideren adecuadas para velar por la correcta ejecucion
del mismo.

La empresa adjudicataria se obliga a mantener completa confidencialidad sobre la posible
informacion a la que pueda tener acceso en el desempeiio de las actividades objeto del contrato, asi
como de la identidad de las personas y sus acompanantes y la posible causa deltransporte realizado,
por lo que se compromete expresamente a no realizar declaraciones publicas y o privadas, o
cualquier tipo de comunicacién sobre estos extremos, pudiendo utilizar la informacién a la que
tuviese acceso como consecuencia de sus funciones, Unicamente para fines relacionados con el
correcto cumplimiento de la prestacién del serviciocontratado.

El personal que vaya a prestar los servicios objeto de este contrato no podra estar incurso enninguno
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de los supuestos de incompatibilidad previstos en la normativa vigente de la comunidad auténoma
donde se desarrollara la actividad.

Para las labores de gestiéon y administrativas, el adjudicatario se compromete a disponer de un
equipo call center compuesto, como minimo, de las siguientes figuras dentro de su organizacién
interna para la gestién y coordinacién del servicio objeto de esta licitacién.

> Responsable del contrato:

Esta persona sera la responsable de la coordinacion con Mutua Montafnesa del buen curso de la
prestacién del contrato, gestién de lasincidencias que puedan surgir durante la prestacidondel servicio,
reuniones de seguimiento y sera la persona de referencia para Mutua Montanesa.

La disponibilidad de este responsable debe ser como minimo de 8 h a 20 h, a través de teléfono fijo
y movil o correo electrénico.

Cualquier incidencia comunicada al responsable debe tener una respuesta inferior a 4 horasy una
resolucion en un plazo maximo de 4 dias.

En caso de una incidencia relacionada tanto con planificacion, prestacion de servicio, como con
facturacion que no ha podido ser resuelta por las personas de contacto, el responsable del contrato
deberd serd el responsable de dar una respuesta.

> Persona de contacto en planificacién/prestacion:

Esta persona deberd garantizar el cumplimiento de las solicitudes de traslado en los medios
solicitados y los tiempos y lugares indicados.

Ademads, gestionara las posibles incidencias de planificacién, anulaciones, solicitud de servicios no
programados, demoras, etc. que puedan surgir.

La disponibilidad de este responsable debe ser como minimo de 8 h a 20 h, a través de teléfono Ffijo
y movil o correo electrénico.

Cualquier incidencia de prestacion del servicio comunicada a la persona de contacto de planificacién
/prestacién debe tener una respuesta inferior a 30 minutos y resoluciéon en un plazo maximo de 24
horas.

Si el call center/Persona de contacto en planificacion/prestaciéon no puede resolver alguna de las
incidencias indicadas, deberd comunicarlas de forma inmediata al responsable del contrato, quién
actuard segun lo indicado en el apartado correspondiente.

> Persona de contacto en facturacién:

Esta persona serd la responsable de los asuntos relacionados con la Ffacturacién, posibles
incidencias, aplicacién de penalizaciones, etc.

La disponibilidad de este responsable debe ser como minimo de 8 h a 20 h, a través de teléfono fijo
y mévil o correo electrénico.

Cualquier incidencia comunicada a la persona de contacto en facturacién debe tener una
confirmacién de recepcidn/respuesta inferior a 48 horas y una resoluciéon en un plazo maximo de 15
dias.

> Ayudante

El personal ayudante de vehiculos de transporte debera acreditar el certificado de funciones de
ayudante con la misma titulaciéon que los conductores.

Vehiculos

Condicién necesaria:

11
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Con independencia a la subcontratacién de servicios, la empresa adjudicataria deberd poner a
disposicién los medios precisos para cumplir el presente contrato, prestando el servicio convehiculos
sanitarios en los lotes sanitarios y con no sanitarios en los lotes no sanitarios.

Los vehiculos deberdn mantener toda la documentaciéon necesaria para circular en regla (Licencia
y/o Permiso de circulacién, Inspeccién Técnica de Vehiculos, Inspeccién Técnica Sanitaria,
Certificaciéon técnico-sanitaria de cada vehiculo, Tarjeta de transporte, Péliza de seguro obligatoria
de vehiculos a motor, etc.) expedidas por la Administracion competente y vigente durante la
duracién del contrato.

Sera de la exclusiva responsabilidad del adjudicatario, la obtenciéon, mantenimiento yrenovacion de
las licencias y autorizaciones que precise el vehiculo para su circulacién y su uso sanitario y no
sanitario, asi como los costes directos e indirectos derivados del uso y mantenimiento de los
vehiculos, de sus materiales y de su equipamiento.

La deteccion de anormalidades en los vehiculos, en su aparataje y complementos, motivara la
sustitucion inmediata de los mismos por otros de idénticas caracteristicas.

Los vehiculos deberdn mantenerse en todo momento en perfectas condiciones de uso y limpieza,
tanto su exterior como en su interior, con todo su equipamiento y material, pudiendo ser inspeccionados
por Mutua Montafesa en cualquier momento previo o posterior a la adjudicacién del contrato,
debiendo la empresa desplazar éstos al lugar y en el momento y condiciones que se le indique.

Los vehiculos dispondran de sistema de navegacion, aire acondicionado, calefaccion y medidas de
seguridad (como minimo ESP, ABS, ASR y airbag de serie).

Todos los vehiculos operativos deberan contar con la identidad visual general de Mutua Montanesa
mediante placas magnéticas de quitay pony cubiertas de vinilo para impresién o similares.

Los vehiculos deberdn contar, asimismo con una péliza de seguro que cubra a los ocupantes del
vehiculo, incluido el conductor, con el alcance y coberturas que marca la normativa.

Ningln vehiculo operativo durante la vigencia del concierto podra superar la antigiedad maxima de
6 anos, contados desde la fecha de su primera matriculacién. El adjudicatario debera renovar los
vehiculos que pudieran verse afectados por dicho limite de antigiiedad. Se establece un plazo
transitorio de tres meses a contar desde la fecha de vencimiento de los vehiculos para la adecuacién
de los vehiculos prestadores del servicio.

Los vehiculos deberan disponer de Hojas de Reclamaciones, en las que los usuarios puedan formular
sus quejas. La informacién sobre la existencia de tales hojas debera figurar en un lugar visible en el
interior del vehiculo, en el habitaculo destinado al alojamiento de pacientes.

Transporte no sanitario

Los vehiculos utilizados para prestar el transporte no sanitario deberan cumplir con las
caracteristicas técnicas y el equipamiento exigidos segln la normativa vigente.

Las licencias habilitantes de todos los vehiculos operativos se corresponderan con el dmbitogeografico
de ejecucion del objeto de la licitacion segln el lote presentado.

En el caso de ofrecer traslados compartidos, el adjudicatario sélo podra realizarlos si pone a
disposicion vehiculos con las siguientes caracteristicas:

Para traslados de 2-3 personas:
- Capacidad minima de 5 personas (maximo 3 personas + conductor)
- Asientos con un reposabrazos y para tamafo adulto.

Para traslados de 4-6 pacientes:
- Capacidad maxima de 7 personas (maximo 6 personas+ conductor)
- Interior espacioso y comodo
- Asientos tipo butacones individuales y tamafio adulto.
- Puerta corredera ancha en el lado de la acera.
- Altura de acceso baja
12
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8. PROCEDIMIENTO FACTURACION:

La empresa adjudicataria facturard a mes vencido, dentro de los cinco primeros dias del mes
siguiente. Todas las facturas deben ser emitidas en formato electrénico.

TRANSPORTE NO SANITARIO

Se emitird una factura mensual para el transporte de lesionados por cada delegacién peticionaria,
de acuerdo a las peticiones enviasdas y otra adicional para los trayectos realizados para el personal
mutua montanesa.

Las facturas vendran detalladas por trayecto indicando para cada uno:

- N° PETICION

-Tipo de tramo (articulo indicado)

- Delegacién de Mutua Montafesa peticionaria informado en la peticion

- PETICIONARIO

- El paciente con indicacion del expediente informado en la peticién

- El origen y destino

- EL n° de km totales recorridos.

Se emitird por cada factura mensual soporte en excell con el detalle expuesto.

Los requisitos generales para la remision de la factura electrénica es la siguiente:
e Elformato de las facturas electrénicas debe ser Facturae 3.2 6 3.2.1

e Parala elaboracién en dicho formato, si no se dispone de aplicaciones informaticas para su
creacién, puede utilizar el programa gratuito proporcionado por el Ministerio de Industria,
Energia y Turismo, tal y como ponemos a disposicién en el siguiente enlace:

http://facturae.gob.es/formato/Paginas/descarga-aplicacion-escritorio.aspx

e Las facturas deben estar firmadas digitalmente.

e Estaes lainformacion de la Unidad Tramitadora:

 covico
OFICINA CONTABLE GE0000523

ORGANO GESTOR GE0000523
UNIDAD TRAMITADORA GE0000523

e Se enviard la factura por internet a través del portal web del Punto General de Entrada de la
Facturacion Electrénica de la Administracién, denominado FACE en el siguiente enlace
https://face.gob.es/es o mediante la conexién automatica entre su sistemay dicho portal.

e Con caracter general, conforme a los requisitos fiscales establecidos, en la factura constard la
Razén Social, CIF/NIF, y direccion tanto de la entidad emisora como de la receptora de la
factura.

e En lafactura debera constar el nimero de contrato de esta licitacion.

A continuacion, se identifican los criterios especificos o requerimientos que deben incorporar las

facturas:

e Las facturas se emitirdn mensualmente a cada centro de Mutua Montanesa, donde se detallaran
todos los servicios prestados en el periodo de facturaciéon, conforme alos  servicios requeridos
en el presente pliego, en una Unica factura por centro segun lo indicado anteriormente.

e En cada factura se detallardn por cada servicio la siguiente informacion:
1) Datos relativos al paciente: N° de peticién o solicitud, episodio asistencial y DNI del paciente

2) Datos relativos al servicio: Tipo de traslado (B, A1), Fecha del servicio, Precio Servicio
segun tarifa, Km servicio y Tramo aplicado (<10km, >10km y <65km, >65 km),n° peticion,
peticionario, origen y destino del traslado.
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e En la factura que se presentard mensualmente por Face, se requiere la presentacién de un
fichero xls con el detalle de los servicios antes mencionados (datos paciente y datos relativos al
servicio), sequn las tarifas presentadas en la oferta econémica.

e La estructura detallada del XML de Face se aportara por Mutua Montafesa en el momento de
inicio del servicio, y serd un requerimiento de obligado cumplimiento dentro del servicio de la
empresa adjudicataria. A Continuacion, se anexa un detalle del XML (Invoice Line) donde se
incorporara la informacién detallada del servicio y paciente.

InvoiceHeader

DESCRIPCION FACE

DATOS ESPECIFICOS MUTUA

InvoiceNumber

Numero de factura.

InvoiceSeriesCode

NUmero de serie asignado por el Emisor.

InvoiceDocumentType

Tipo documento factura.

InvoiceClass

Clase de Factura.

InvoiceIssueData

IssueDate

Fecha de expedicidn.

PlaceOflIssue

Lugar de expedicion.

InvoicingPeriod

Periodo de facturacion.

InvoiceCurrencyCode

Moneda de la operacion.

TaxCurrencyCode

Moneda del Impuesto.

LanguageName

ReceiverContractReference

Referencia del contrato del Receptor.

N° Contrato

TaxesOutputs

InvoiceTotals

Items

Invoiceline

ReceiverContractReference

Referencia del contrato del Receptor.

Aqui pondremos numero
contrato o licitacion

ReceiverTransactionReference

Referencia de la Operacién, Nimero de Pedido,

Episodio

FileReference

Referencia del expediente.

DNI del Paciente

DeliveryNotesReferences

DeliveryNoteNumber

Numero de referencia del albaran.

Tipo de traslado

TtemDescription

Descripcion del bien o servicio.

Origen y Destino Traslado

Quantity Cantidad. Nimero de Unidades servidas/prestad|Cantidad
UnitOfMeasure Unidad en que estd referida la Cantidad. KM
UnitPriceWithoutTax Precio de la unidad de bien o servicio servido/pr{Tarifa segiin Tramo
TotalCost Coste Total. Resultado: Quantity x UnitPriceWit|Coste total servicio
GrossAmount Importe bruto.

TaxesOutputs

TransactionDate Fecha concreta de prestacién o entrega del bie|Fecha Servicio

AdditionalLineItemInformation

En esta linea podemos adjuntar
mas info necesaria

Extensions

definiciones estructuradas cuando sean de
interés conjunto para emisores y receptores, y
no estén ya definidas en el esquema de la
factura.

Apellidolpaciente

Apellidolpaciente

Apellido2paciente

Apellido2paciente

Nombrepaciente

Nombrepaciente

Mutua Montanesa pondra a disposicién de la empresa adjudicataria la informacién requerida para
que pueda ponerse en marcha la facturacion electrénica en un plazo de 2 meses desde la
formalizacion del contrato.

PRESENTACION SOLICITUD

Para que la empresa adjudicataria pueda tener la informacidn relativa al servicio solicitado, Mutua
Montanesa enviara la solicitud del transporte no sanitario, mediante un documento de pedido en
soporte electronico que se obtendrd de nuestra aplicacion sanitaria. Este documento serd
transferido a la entidad adjudicataria del servicio via electrénica. En el caso de una urgencia esta
documentacién sera enviada posteriormente al servicio.

El documento de pedido contendra los siguientes campos o datos minimos sin perjuicio que se
puedan ampliar o reducir una vez puesto en marcha el servicio a requerimiento del licitador o del
adjudicatario, tal y como se incorpora en el anexo .

En esta solicitud de transporte, se incorpora los Km del servicio calculado por Mutua Montanesa
mediante Google maps. Este valor servird como base para el calculo del Tramo a aplicar en la
facturacion por parte de la empresa adjudicataria.

9. UNIDADES DE SERVICIO
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Dada da la necesidad a cubrir por el contrato y la incertidumbre sobre el nimero exacto de
prestaciones a realizar por el adjudicatario de aquél, el presupuesto base de licitacion se establece
atendiendo a los transportes realizados en los Gltimos 12 meses en el ambito

LOTE 1. CACERES.

TRAMO TRAYECTOS KILOMETROS

<= 50 Km 178 5.519,12
>50 Km y =< 150Km 659 45.988
>150 Km 64 31.999

LOTE 2. MERIDA

TRAMO TRAYECTOS KILOMETROS

<=50 Km 559 10.131
>50 Km y =< 150Km 124 9.512
>150 Km 226 56.219

El nimero de trayectos a realizar por el/los empresarios adjudicatarios de los contratos y su importe
econdémico podra importar un precio agregado tanto superior como inferior a los indicados, asumiendo
en todo caso el empresario la desviacion que se produzca como parte del riesgo y ventura de su
empresa.

A este respecto, hasta un 20% de las desviaciones que se produzcan sobre el precio del contrato se
consideraran modificaciones previstas en pliegos en los términos de la cldusula 25 del presente pliego
y del articulo 204 de la LCSP

Sobre dicha base estadistica se considera teéricamente a los efectos de calcular el valor estimado de la
licitaciéon que el valor econémico de los servicios que Mutua Montafesa podrd encargar al adjudicatario
del contrato durante su vigencia es en funcién de los dos lotes.

CALCULO DEL TRANSPORTE NO SANITARIO

Se entenderd por trayecto la distancia desde el domicilio del paciente o personal interno o lugar
designado de recogida del mismo por Mutua Montafesa hasta el lugar de destino designado por Mutua
Montaiesa. No se abonan otros trayectos ni la vuelta en vacio a la base.

e Trayectos cuya distancia segin GoogleMaps entre origen y destino es menor o igual a 50 Km, se

aplicara la férmula: tarifa del concepto fijo del tramo “<=10 Km”

e Trayectos cuya distancia segin GoogleMaps entre origen y destino es mayor a 50 Km y menor o
igual a 150 Km, se aplicara la férmula: tarifa del concepto fijo del tramo “>50 Km y <=150 Km" +
(ndmero de km recorridos desde la direcciéon origen hasta la direccion destino * la tarifa de
kilometraje del tramo “>50 Km y <=150 Km")

e Trayectos cuya distancia segin GoogleMaps entre origen y destino es mayor a 150 Km se
aplicara la fFérmula: Tarifa del concepto fijo del tramo “>150 Km + (nGmero de km recorridos desde la
direccién origen hasta la direccién destino * la tarifa de kilometraje del tramo “>150 Km”)

El licitador deberad proponer una tarifa para cada uno de los conceptos integrantes del calculo del
importe de los trayectos (concepto fijo, kilometraje), pudiendo igualar o rebajar la tarifa de salida
definida de cada uno en cualquier tramo.

El documento Excel Anexo Oferta econémica calculard de forma automdtica el importe total  de los
trayectos en funcién de las tarifas propuesta y los volimenes estimados (oferta del licitador), asi como
el porcentaje de rebaja ofertado en funcion la oferta del licitador respecto al presupuesto base de
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licitacién estipulado para cada lote.

El calculo de esta oferta se realiza con importes sin IVA.
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