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1 OBIJETO

La presente memoria va dirigida a fundamentar conforme a lo dispuesto en el articulo 116 de la LCSP,
la contratacion de los servicios profesionales para el mantenimiento de las Unidades de Recepcién de Primer
Nivel de los Servicios de Atencion e Informacion a la Ciudadania de diferentes Consejerias y Organismos de
la Junta de Andalucia, y se llevara a cabo en el ambito de competencias del Departamento de
Telecomunicaciones y Centros Gestién de la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de la Sociedad de las
Telecomunicaciones, S.A. (en adelante SANDETEL).

El objeto se corresponde con el Vocabulario Comun de Contratacion Publica (en adelante CPV) siguiente

e 79512000-6 (Centro de llamadas).
e 79342300-6 (Servicios al cliente).

1.1 JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD Y EFICACIA DE LA CONTRATACION

SANDETEL es una empresa publica perteneciente a la Junta de Andalucia cuya misién es contribuir a
la modernizacion de la administracion de la Junta de Andalucia a través del desarrollo de proyectos y la
prestacion de servicios TIC que sean fuente de calidad, eficacia y eficiencia en la prestacion de los servicios
publicos; asi como impulsar el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y el Conocimiento en Andalucia.

Conforme a ello, SANDETEL tiene la condicién de poder adjudicador sometido a la Ley 9/2017, de 8
de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se trasponen al ordenamiento juridico espafol las
Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014
(en adelante LCSP), siendo los contratos que licita de caracter privado, conforme a lo establecido en el
articulo 26.1 de la LCSP, por lo que la presente licitacion se rige por lo dispuesto en apartado 2 del precitado
articulo.

Dentro de las atribuciones anteriormente indicadas, Sandetel tiene encargadas la implantacion, gestion,
coordinacion y explotacién de los Servicios de Atencion a la Ciudadania y Servicios de Soporte TIC de
diferentes Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia.

Esta actividad se viene desarrollando desde el afio 1999, cuando SANDETEL implanta el Centro de
Atencion a Usuarios de la Red Corporativa de Telecomunicaciones como consecuencia de la creacién de la
Red Corporativa de la Junta de Andalucia.
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Ese mismo afo, debido a la modificacion de la numeracion telefonica que causa la implantacion de la
red de telecomunicaciones y el desconcierto que este hecho provoca en la ciudadania, SANDETEL pone en
marcha un servicio de informacion telefénico para facilitar la nueva guia telefénica de la Junta de Andalucia,
el 902 505 505, el mismo que posteriormente derivaria al Servicio de Atencién General Administrativa de la
Junta de Andalucia 955 062 627, actualmente Unico punto de atencion telefonica de caracter general de la
Junta de Andalucia.

La ejecucion de estos dos proyectos da lugar a que diversos centros directivos encarguen a SANDETEL
la implantacién y ejecucion de otros servicios de atencion y soporte telefénico, tanto en el ambito de la
asistencia tecnoldgica para el personal de la Junta de Andalucia, como en el de la atencién a la ciudadania,
lo que ha supuesto un incremento continuo del numero de servicios y de interacciones.

Los Servicios de Atencion e Informacion gestionados por SANDETEL se caracterizan fundamentalmente
por prestar un servicio cercano y una atencion personalizada a la Ciudadania, ayudando a resolver las dudas
y problemas, facilitando el conocimiento de los derechos y obligaciones, el acceso a la informacion y a los
servicios publicos, de manera que se atiendan de la forma mas directa y sencilla posible las necesidades y
demandas de la ciudadania.

Para conseguir una mayor optimizacion de los recursos humanos y econdmicos a la vez que se consigue
un mayor nivel de especializacion en la prestacion de los servicios, SANDETEL organiza los Servicios de
Atencion e Informacion a la Ciudadania en tres unidades de trabajo diferentes, cada una de ellas con unos
perfiles, unas competencias y unas responsabilidades claramente definidas e identificadas: Unidad de
Recepcion de Primer Nivel, Unidad de Seguimiento y Atencién Especializada de Segundo Nivel y Unidad de
Calidad y Control de los Servicios.

Las Unidades de Recepcion de Primer Nivel son el objeto de contratacion en este expediente. Estas
Unidades estan formadas principalmente por agentes teleoperadores con formacién especifica en las areas
en que las correspondientes Consejerias y Organismos son competentes, lo que permite dar una respuesta
rapida y eficiente a las necesidades de la ciudadania y un apoyo continuo a la actividad desempefada por
el personal propio de los diferentes Organismos.

Para garantizar la correcta prestacion de los servicios actualmente encomendados, se necesita un
volumen de recursos muy elevado y variable, en funcion de la demanda real de actividad de los distintos
servicios por lo que la disponibilidad, flexibilidad y celeridad a la hora de realizar modificaciones en las
Unidades de Recepcion de Primer Nivel son factores primordiales para garantizar la correcta prestacion de
los servicios encargados.

Por otra parte, este contrato debera garantizar la prestacion de servicios similares requeridos por otros
Organismos de la Junta de Andalucia que pudieran ser considerados por SANDETEL durante la vigencia del
mismo.
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Lo anterior, sumado a las limitaciones impuestas por la ley de presupuestos Generales del Estado para
la incorporacion de personal nuevo a la plantilla SANDETEL hacen que esta contratacion resulte necesaria
para poder continuar prestando los servicios profesionales propios de las Unidades de Recepcion de Primer
Nivel y garantizar asi la correcta prestacion de los diferentes Servicios de Atencién e Informacion encargados
por las diferentes Consejerias y Organismos de la Junta de Andalucia.

Para poder objetivar el proceso de licitacién y que nos permita comparar las diferentes ofertas, los
perfiles que se definen estan basados en:

o /Il CONVENIO COLECTIVO ESTATAL DEL SECTOR DE CONTACT CENTER de resolucion de 30 de
mayo de 2023.

1.2 CONFIGURACION DEL CONTRATO: LOTES

No procede divisidn en lotes, conforme a lo establecido en el articulo 99 de LCSP, por concurrir en los
siguientes motivos:

La ejecucién de los Servicios de Atencién e Informacién a la Ciudadania se encuentra organizada en
distintas unidades de trabajo, cada una de ellas con unos perfiles, unas competencias y unas
responsabilidades claramente definidas e identificadas: la Unidad de Recepcion de Primer Nivel, la Unidad
de Seguimiento y Atencién Especializada de Segundo Nivel y la Unidad de Calidad y Control de los Servicios.

En la actualidad, cada una de estas unidades de trabajo son licitadas de manera independiente, no en
lotes, sino en contratos diferentes con el objetivo de obtener un mayor nivel de especializacion en la ejecucion
de las distintas actuaciones y conseguir que los distintos contratistas se hagan control unos a otros,
resultando como tal un mayor nivel de eficiencia y calidad de los servicios, reforzado por el control en la
ejecucion que realiza SANDETEL.

Ademas, las distintas actuaciones que se precisan para cumplir con el objeto del contrato constituyen
una unidad funcional que opera con procedimientos comunes, y de forma flexible y polivalente entre varios
servicios. El fraccionamiento del objeto del contrato conllevaria asociado una disminucién de dicha
flexibilidad y polivalencia de los recursos integrantes de la Unidad de Recepcion de Primer Nivel de los
Servicios de Atencion e Informacion a la Ciudadania puesto que, actualmente, ademas de los recursos que
componen los equipos de trabajo de los diferentes servicios, se exige al contratista disponer de grupos de
agentes polivalentes que pueden en un momento dado atender las llamadas de un servicio y, en otro
momento, cubrir las bajas o vacaciones de los recursos de otros servicios para los que también han sido
formados, reforzar periodos de mayor actividad, etc. lo que comporta una optimizacion del coste de
prestacion de los servicios, no solo de la gestion, y una mayor eficiencia.
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Por otra parte, la division en lotes del objeto de esta licitacion puede provocar una disminucion de la
calidad de la prestacién si se redujera el volumen de trabajo de unos de los lotes e hiciera el contrato poco
rentable para el contratista, lo que nos podria llevar a un incumplimiento reiterado de los acuerdos de nivel
de servicio requeridos en los diferentes encargos de gestion

En definitiva, la ejecucion independiente de estas actuaciones, desde el punto de vista técnico, podria
comportar el riesgo de dificultar la adecuada ejecucién del contrato ademas de aportar complejidad en la
gestion de los servicios, con el consiguiente incremento del coste asociado a la misma, sin ninguna
contraprestacion para la Administracion Publica en cuanto a nivel de especializacién o competencia entre

contratistas se refiere.

Por todo lo anterior, se decide no dividir el objeto de esta licitacion en lotes.

2 TIPO DE CONTRATO, PROCEDIMIENTO DE LICITACION Y TRAMITACION.

SUJETO A REGULACION ARMONIZADA: [XI Si; QNo

Calificacién del contrato Procedimiento de licitacién: Tipo de tramitacion:
1 Obras [ Adjudicacion directa. Ordinaria
[%] Servicios Abierto. U Urgente

Q Suministros

[ Abierto simplificado.
Abierto Simplificado-sumario

U Emergencia

U Mixto:Prestacion Principal:

[ Restringido.

FONDOS EUROPEOS:

Financiacion con Fondos Europeos:

[ Licitacion con Negociacion.

[ Negociado sin publicidad

[ Basado en Acuerdo Marco

Tipo de Fondo: _Fondos Next Generation EU_

Porcentaje de Cofinanciacion: 1,43%.

Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia: Si
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Este contrato esta financiado por el Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia de la Unién europea,
establecido por el Reglamento (UE) 2020/2094 del Consejo, de 14 de diciembre de 2020, por el que se
establece un Instrumento de Recuperacion de la Unién Europea para apoyar la recuperacion tras la crisis
de la COVID-19, y regulado segun Reglamento (UE) 2021/241 del Parlamento Europeo y del Consejo de 12
de febrero de 2021 por el que se establece el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia.

Proyecto Tractor. Componente a cuya consecucién contribuye el contrato: La actuacion prevista tiene su
encaje en el componente 19 del Plan de Recuperacién, Transformacion y Resiliencia con titulo “Plan
Nacional de Competencias Digitales (digital skills)’

Medida: C19i3 Competencias digitales para el empleo. Subproyecto C1913S1P1 “Mejora de las capacidades
digitales para personas desempleadas para impulsar el emprendimiento y desarrollo rural y reducir la brecha
de género. (MED)".

e QObjetivo: Formar a 59.002 muijeres.

e Plazos temporales para su cumplimiento: Como indicador de seguimiento, hasta el cuarto trimestre
de 2022, al menos un 20% del total de personas previstas como objetivo CID habrian participado
en competencias digitales. Asimismo, hasta el cuarto trimestre de 2023, al menos otro 20% (en
total un 40% entre 2022 y 2023) del total de personas previstas como objetivo CID habran
participado en formaciones sobre competencias digitales.

3 PRESUPUESTO BASE DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO

El presupuesto maximo de licitacion de los trabajos descritos asciende a la cantidad de SIETE MILLONES
NOVECIENTOS SESENTA Y DOS MIL NOVECIENTOS DIECISIETE EUROS (7.962.917,00 euros), 1.V.A.
excluido.

Este presupuesto supone la cantidad de NUEVE MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL
CIENTO VEINTINUEVE EUROS CON CINCUENTA Y SIETE CENTIMOS DE EURO (9.635.129,57 euros) con
el LV.A. incluido.

Anualidad Importe (€)
2024 5.308.611,33 €
2025 2.654.305,67 €

El presupuesto de licitacion coincide con el importe estimado:

a Si;
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No. Se prevé la posibilidad de PRORROGAR el contrato hasta 36 meses adicionales (12 meses + 12
meses + 12 meses); y de MODIFICACION del mismo hasta un maximo del 20% del importe inicial para el
caso de que, durante la vigencia del contrato, las necesidades reales fuesen superiores a las estimadas
inicialmente o hubiera que implantar algtn servicio de atencion e informacion a la ciudadania en modalidad
presencia.

Teniendo en cuenta todo ello y, al amparo de lo establecido en la Disposicion Adicional Trigésima Tercera
de la LCSP se indica que, el importe estimado del contrato asciende a la cantidad de TREINTA'Y TRES
MILLONES CUATROCIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y UN EUROS CON
CUARENTA CENTIMOS DE EURO (33.444.251,40€) I.V.A. excluido.

Por otra parte, el presupuesto maximo de licitacion se ha calculado en base al numero de recursos y
horas estimadas para la prestacion de los servicios y las tarifas por perfil, tomando como referencia para el
calculo de éstas los salarios brutos recogidos en el Convenio Colectivo Estatal del Sector de Contact Center
en vigor para el 2024, que es cuando se prevé que este contrato entre en vigor, para las correspondientes
categorias profesionales, asi como otros incrementos econdmicos en concepto de costes de RRHH (costes
de seguridad social, despidos, absentismo, etc.), gastos de estructura (personal minimo solicitado en el PPT
para supervision, coordinacion, formacion, etc.), gastos generales (costes de estructura del centro,
infraestructura de comunicaciones, equipos informaticos,...) y beneficio empresarial.

Horas anuales Convenio 1.764
Coste de RRHH 39,0%
Gastos de Estructura 29,1%
Gastos generales 12,0%
Beneficio Empresarial 15,0%

En lo que respecta al desglose de los costes salariales con desagregacion por género, no es posible
establecerlo, puesto que no existen diferencias retributivas aplicable entre géneros seglin el Convenio, asi
como no es posible conocer el género del personal que se adscribira a la ejecucion del contrato.

Teniendo en cuenta los datos anteriores, las tarifas maximas por perfil serian las siguientes:
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CONVENIO DE CONTACT CENTER

. Grupo . .
Perfil . Nivel Salario 2024
Profesional
Teleoperador Especialista D 10 16.059,43 €
Gestor Telefénico D 9 16.983,40 €
Coordinador D 8 17.599,36 €
Supervisor D 7 18.523,35 €
Reponsable de Servicio D 5 22.747,19 €

ESTIMACION COSTES PROVEEDOR

perfil Tarifa/hora Costes de Gastos Gastos Beneficio
RRHH Estructura | Generales | Empresarial
Teleoperador Especialista 9,10 € 12,65 € 16,34 € 18,30 € 21,04 €
Gestor Telefénico 9,63 € 13,38 € 17,28 € 19,35 € 22,25 €
Coordinador 9,98 € 13,87 € 17,90 € 20,05 € 23,06 €
Supervisor 10,50 € 14,60 € 18,84 € 21,10 € 24,27 €
Reponsable de Servicio 12,90 € 17,92 € 23,14 € 25,92 € 29,80 €

Los recursos de perfii COORDINADOR y SUPERVISOR solo seran facturables cuando sean solicitados
expresamente por SANDETEL como recursos adicionales.

Se considerara horario laboral el establecido en el Convenio Colectivo Estatal del Sector de Contact Center en
vigor en cada momento. Para los trabajos extra que se realicen fuera del horario habitual de los servicios el
licitador especificara el recargo que aplicara a las tarifas ofertadas. En cualquier caso, dichos recargos no seran

superiores a:

Recargo
(%)
Plus nocturnidad 15
Recargo Domingo 15
Recargo festivos normales 40
Recargo festivos especiales 80

Se consideran dias festivos, y por tanto no habiles para los servicios, aquéllos que asi sean considerados con
caracter nacional y autonémico en Andalucia.

Tendran la consideracion de festivos especiales, los dias 25 de diciembre, 1 de eneroy 6 de enero.
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Asi mismo, para los servicios de 24x7 se dispondra de una tarifa plana mensual nocturna que incluira la
prestacion del servicio, de lunes a domingo, en horario nocturno (de las 22:00 horas de un dia a las 6:00 horas
del dia siguiente), incluidos los festivos tanto locales, como autondmicos y nacionales:

Tarifa

Tarifa Maxi
arifa Maxima Ofertada

BASE: 5.472,00 €
Servicio mensual nocturna | IVA: 1.149,12 €
TOTAL: 6.621,12 €

El horario del servicio nocturno sera el constituido por jornadas continuas de 8 horas diarias comprendidas entre
las 22:00 horas de un dia y las 7:00 horas del dia siguiente.

Normalmente los servicios que operan en horario de 24x7 son servicios criticos. Es por esto que, el licitante,
debera garantizar el correcto dimensionado de estos servicios y adaptarlo a la demanda real de los mismos en
cada momento. En cualquier caso, durante las franjas horarias que cubre la tarifa mensual nocturna, el servicio
debera estar atendido por un minimo de 1 recurso, dedicado en exclusiva, en cada momento.

Se establecera igualmente un coste fijo mensual por puesto de trabajo para los casos en que sea necesario
alojar en las instalaciones del adjudicatario de la Unidad de Recepcion al personal de otras Unidades:

TOTAL TARIFA

Puestos de Trabajo TOTAL TARIFA MAXIMA OFERTADO

BASE: 125,00 €/mes

Puestos de Trabajo completos
IVA: 26,25 €/mes

TOTAL: 151,25 €/mes

Estos puestos de trabajo estaran dotados de toda la infraestructura de comunicaciones y resto de accesos
necesarios para poder garantizar el correcto desarrollo de las tareas propias del personal.

Por ultimo, la facturacién de los servicios adicionales solicitados en el PPT para aportar valor afadido a los
propios de la Unidad de Recepcion de Primer Nivel se justara a los requerimientos siguientes:
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TARIFA TARIFA
SERVICIO UNIDADES DE MEDIDA MAXIMA | OFERTADA
(*) (*)
Disefio y Desarrollo de Servicios de Valor Aiadido N¢ horas 40€/h
Servicio de VoiceBot N2 canales empleados 58€/mes
Servicio de Agente Virtual N2 puestos agente 58€/mes
Servicios de RPA (Hora de uso efectiva de Robot) | N2 horas de uso efectivo robot| 4€/mes

(*)Tarifas I.V.A excluido

Se incorpora el INFORME ANEXO Il en relacion a la justificacion correspondiente a la forma en que
se han calculado las tarifas y el valor estimado del contrato.

3.1 PRESUPUESTO POR ACTUACION Y SISTEMA DE PAGO DE PRECIO

La prestacion del servicio se ha definido estimativamente en cuanto al nimero de recursos que lo integrara, al
no poder quedar determinado con exactitud en el momento de la preparacion de la presente licitacion. La
concrecion final se producira durante la ejecucion del contrato en funcion de las necesidades de la
Administracién.

Por ello, dado que la mayoria de estos servicios se financian a través de encargos de gestidén anuales, y a la
fecha de tramitacién del presente expediente no podemos garantizar la continuidad o renovacién de los mismos
para el periodo considerado, se establece un compromiso de consumo de aproximadamente el 37% del importe
maximo de adjudicacion (2.946.300,00 €, I.V.A excluido), no existiendo compromiso alguno ni sobre el resto
del importe de licitacion ni sobre el importe asociado a las prorrogas en el caso de que las hubiera.

Por otra parte, hay que sefialar que este contrato debe dar cobertura al encargo recibido de la Consejeria de
Empleo, Empresa y Trabajo Auténomo, mediante Resolucion de 21 de junio de 2022 de la Secretaria General
de Ordenacion de la Formacion, para “LA PRESTACION DEL SERVICIO DE DISENO, EJECUCION Y DESPLIEGUE
TERRITORIAL DEL SUBPROYECTO C1913S1P1 INCARDINADO EN LA MEDIDA C1913 “MEJORA DE LAS
CAPACIDADES DIGITALES PARA PERSONAS DESEMPLEADAS PARA IMPULSAR EL EMPRENDIMIENTO Y EL
DESARROLLO RURAL Y REDUCIR LA BRECHA DE GENERO (MED)” financiado integramente por fondos
europeos del Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia (MRR), ascendiendo, el importe estimado para la
ejecucion de esta actividad a la cantidad de 114.216,35€ |.V.A. excluido, es decir, aproximadamente un 1,43%
del importe total de licitacion.
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3.2 FACTURACION

La facturacion se efectuara mensualmente y el importe de la misma sera el derivado de la aplicacion de las
tarifas contenidas en la oferta de licitador que resulte adjudicatario.

El licitador debera repercutir en la tarifa ofertada todos los costes en los que prevea incurrir para la prestacion
de los servicios objeto de contratacion.

La facturacion se efectuara segln los servicios, dedicacion y trabajos realmente realizados, no teniendo derecho
a percibir ninguna si no se efectuara servicio ninguno.

El proveedor debera entregar a SANDETEL las certificaciones de los servicios prestados en los tres dias
siguientes habiles a la finalizacion del periodo mensual a facturar. Tras la validacion de las certificaciones por
parte de SANDETEL, el proveedor procedera a entregar las correspondientes facturas en los plazos legalmente
establecidos.

Las certificaciones de los servicios financiados con fondos europeos deberan estar identificadas
inequivocamente, para lo que el proveedor emitira la correspondiente certificacion de forma independiente a la
del resto de los servicios.

Para los servicios de CITA PREVIA, el importe de la facturacidon mensual se calculara a través de la siguiente
formula, descontando el importe de las penalizaciones que hayan podido producirse:

Facturacion (€) = N° Llamadas Atendidas * TMA * Correccion Productividad * Precio Hora Ofertado (€)

Considerandose para el calculo:

N° Llamadas Atendidas | Numero mensual de llamadas atendidas dentro del horario establecido de
prestacion de los servicios y que entra en contacto con un agente teleoperador

TMA Tiempo medio de atencion, valor fijo definido dependiente del servicio.
Correccion Un valor fijo de 1,33 como correccion de tiempos improductivos, como son el
Productividad tiempo disponible esperando atender una llamada, tiempos administrativos,

descansos, etc.

Precio Hora Ofertado Precio ofertado

El valor del TMA sera establecido al inicio del servicio y estara basado en parametros reales y alcanzables
tomando como referencia los datos histéricos de los servicios. En caso de no disponer de historico previo, el
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TMA considerado sera el valor real del servicio calculado como el tiempo de atencién de todas las interacciones
atendidas dividido por el nimero de interacciones atendidas. Esto sera asi hasta que se pueda determinar el
TMA de referencia del servicio.

Para el RESTO DE LOS SERVICIOS prestados a través de este contrato, el importe de la facturacion mensual se
obtendra de aplicar la tarifa ofertada por el niumero de horas efectivamente ejecutadas para la prestacion de
dichos servicios.

3.3 PLAZO DE EJECUCION

La ejecucion del contrato se llevara a cabo en los siguientes plazos:

Periodo inicial 12 meses

Prérroga 12 meses + 12 meses + 12 meses

O Acuerdo marco: se adjunta al INFORME ANEXO la justificacion de la duracion establecida, conforme a lo
establecido en el articulo 219 de la LCSP.

U Plazos parciales: (describir)

3.4 GARANTIAY SOPORTE

Todos los trabajos realizados en el marco de la duracién del contrato tendran una garantia de TRES
(3) meses a partir de la recepcion formal de los mismos por parte de SANDETEL. Durante el periodo de
garantia se ofrecera soporte telefonico y, de ser necesario, presencial en las instalaciones de SANDETEL,
para aclaracion de dudas y resolucién de los problemas que se planteen en relacion a los trabajos realizados
durante la vigencia de este contrato.

4  CONFIGURACION DE LA LICITACION

4.1 CRITERIOS DE SELECCION: CLASIFICACION / SOLVENCIA ECONOMICA TECNICA O PROFESIONAL
EXIGIDA

Se requiere para la contratacion la siguiente clasificacion:  No; Si: (describin /CPV: 79512000-6
(Centro de llamadas) y 79342300-6 (Servicios al cliente).
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Se requiere para la contratacion la siguiente solvencia:

Solvencia econdmica

La solvencia economica y financiera se acreditara por el medio o los medios
que se sefialan a continuacion: ALTERNATIVOS

1. Declaracion Jurada relativa a la cifra anual de negocios, del licitador o
candidato que, referido al afio de mayor volumen de negocio de los tres
ultimos concluidos debera ser al menos una vez y media el valor estimado
del contrato cuando su duracion no sea superior a un afo, y al menos una
vez y medio el valor anual del contrato (11.944.375,50 €).

El volumen anual de negocios del licitador se acreditara por medio de sus
cuentas anuales aprobadas y depositadas en el Registro Mercantil, si el
empresario estuviera inscrito en dicho registro, y en caso contrario por las
depositadas en el registro oficial en que deba estar inscrito. Los empresarios
individuales no inscritos en el Registro Mercantil acreditaran su volumen
anual de negocios mediante sus libros de inventarios y cuentas anuales
legalizados por el Registro Mercantil.

[XI2. En el caso de profesionales que no tengan la condicion de empresarios,
justificacion de la existencia de un seguro de indemnizacion por riesgos
profesionales, con indicacion expresa de los riesgos cubiertos y de su plazo
minimo de vigencia o fecha de vencimiento, por un importe minimo de
11.944.375,50 €.

La acreditacion de este requisito se efectuara por medio de certificado
expedido por el asegurador, en el que consten los importes y riesgos
asegurados y la fecha de vencimiento del seguro, y mediante el documento
de compromiso vinculante de suscripcion, prorroga o renovacion del seguro,
en los casos en que proceda.

3. El patrimonio neto segln el balance correspondiente al ultimo

ejercicio economico de las cuentas anuales aprobadas debera superar el 20
por 100 del importe del contrato. El patrimonio neto del licitador se acreditara
por medio de sus cuentas anuales aprobadas correspondientes al ultimo
ejercicio cerrado y depositadas en el Registro Mercantil u oficial que
corresponda, si esta vencido el plazo de presentacion y se encuentran
depositadas; si no lo estuvieran, deben presentarlas acompafadas de la
certificacién de su aprobacion por el érgano de administracién competente.
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Los empresarios individuales no inscritos en el Registro Mercantil deberan
presentar sus libros de inventarios y cuentas anuales legalizados por el
Registro Mercantil.

Solvencia técnica

Debido a la criticidad de los servicios a prestar y para evitar merma en la
calidad de la ejecucion de los mismos, se requiere que la adjudicataria
presente la relacion de los principales servicios o trabajos realizados de igual
o similar naturaleza que los que constituyen el objeto del contrato en el curso
de los tres ultimos afios, en la que se indique el importe, la fecha y el
destinatario, publico o privado de los mismos. Se acreditaran mediante
certificados expedidos o visados por el organo competente, cuando el
destinatario sea una entidad del sector publico; cuando el destinatario sea
un sujeto privado, mediante un certificado expedido por este o, a falta de este
certificado, mediante una declaraciéon del empresario acompafiado de los
documentos obrantes en poder del mismo que acrediten la realizacion de la
prestacién; en su caso, estos certificados seran comunicados directamente
al 6rgano de contratacién por la autoridad competente.

A efectos de determinar la correspondencia entre los trabajos acreditados y
los que constituyen el objeto del contrato, cuando exista clasificacion
aplicable a este ultimo se atendera al grupo y subgrupo de clasificacion al
que pertenecen unos y otros, y en los demas casos a la coincidencia entre
los dos primeros digitos de sus respectivos cédigos CPV.

El requisito minimo sera que el importe anual acumulado en el afio de mayor
ejecucion sea igual o superior al 70% del valor estimado del contrato, o de su
anualidad media si esta es inferior al valor estimado del contrato.

1 Solvencia Profesional

Se requiere la adscripcion de medios como requisito adicional a la clasificaciéon del contratista, conforme a
lo dispuesto en el art. 76.3 LCSP:

O No
Si, se incorpora al INFORM
asi como de la razonabilidad y

E ANEXO Ill ubicacion de los servicios: la justificacion de dicho requerimiento,
adecuacion del mismo.

4.2  CRITERIOS DE ADJUDICACION

Para la valoracion por

juicio de valor, se presentara una memoria alusiva a la planificacion y

organizacion de los trabajos objeto de contratacion. La memoria tendra una puntuacion maxima de 50
puntos en funcion de la inclusién o no de los items considerados fundamentales, asi como de la adecuacion
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y adaptacion de éstos para la prestacion de los trabajos licitados. Se considera suficiente que dicha memoria
esté compuesta por 40 folios escritos a una cara y con un tamafo de letra de 12, ANEXOS incluidos a
excepcion de los curriculos del personal o relacion de experiencias en proyectos similares que desee aportar
la empresa, que podrian ir separadamente.

Los aspectos fundamentales que se deberan describir en la oferta seran los siguientes:

= Modelo de produccion: Detalle de la metodologia propuesta para llevar a cabo las actividades y
conseguir los objetivos finales, indicando:

e}

o

Plan de Implantacion/reversion y cronograma propuesto, indicando las distintas tareas a
desarrollar, duracion de las mismas y los recursos dedicados.
Relacion y descripcion de la infraestructura propuesta para la prestacion de los servicios y
de los materiales de apoyo. Ubicacion y tiempo de despliegue.
Descripcion del Centro de Trabajo: ubicacion, nimero y detalle de la infraestructura que
compone las salas de operacion, reuniones y de formacion, nimero de puestos de trabajos
disponibles, recursos materiales, etc.
Plan de Contingencia para garantizar la continuidad del servicio ante cualquier incidente:
- Ratio de puestos de back up disponibles para solventar problemas y para la bolsa de
refuerzo de agentes.
- Otras soluciones de contingencia propuestas para garantizar la prestacion de los
servicios en situaciones de riesgo.
Modelo de captacion para la constitucion del equipo de trabajo y de la bolsa de agentes de
refuerzo:
- Ratio de agentes
- Politica de mantenimiento de bolsa
- Gestion de la formacién y mantenimiento del conocimiento
Ratio de coordinacion y supervisores
Gestion de dimensionamiento: metodologia e indicadores propuestos para disparar el
incremento o disminucion de los recursos propuestos y cubrir la demanda real de los
servicios. Tiempos de respuesta.
Control Absentismo
Control de la rotacion del personal
Plan de formacién y mejora continua. El plan de formacién propuesto deberd dejar
constancia de:
- Concrecion de los cursos: cantidad, programa y horas formativas.
- Los objetivos perseguidos con cada accion formativa
- El sistema de evaluacion del grado de consecucion de los objetivos perseguidos.
- Personas que intervendran
- Presupuesto destinado a la formacion del personal
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- Horas de formacion por perfil asumidas por el adjudicatario sin cuantia para el
proyecto.
o Procedimientos, recursos y métodos empleados para medir y determinar si los resultados
obtenidos son los esperados, definiendo quienes seran los responsables de realizar las
mediciones, métricas de seguimiento, periodicidad y propuestas de mejora.

Modelo de relacion y seguimiento de la actividad propuesto. Puesto que se trata de un contrato que
se apoya fundamentalmente en los servicios proporcionados por las personas que ejecutan las tareas
necesarias para prestarlos, con los niveles de calidad y satisfaccion adecuados, el organigrama
presentado, asi como la experiencia y formacion de los profesionales propuestos en el mismo, son
esenciales para garantizar la buena marcha del contrato. Por ello, se requiere la definicion del
organigrama del equipo sugerido por la empresa licitadora para realizar las funciones de
seguimiento del proyecto y la interlocucién con SANDETEL detallando:

o Curriculos y titulos de la estructura que compone la Direccion de Proyecto y de todos los
perfiles que la empresa licitadora destine a la ejecucion del contrato, asi como
documentacion acreditativa de la formacién y experiencia reportada, en especial en servicios
similares para la Administracion Publica.

o Curriculo Tipo propuestos para los distintos perfiles solicitados para la ejecucion del contrato.

o Descripcion del contenido de los distintos informes a elaborar aportando informacién sobre
las fechas de entrega y periodicidad de los mismos:

- Informes de actividad del servicio

- Informes de productividad

- Informes de evaluacion del desempeno
- Informes de incidencias técnicas

- Eec.

Descripcion técnica de los Servicios adicionales de valor afiadido solicitados en el PPT. Descripcién
detallada de las capacidades y metodologia a aplicar para su despliegue, operativa, plazos de
implantacion, infraestructura disponible para la prestacion de los mismos, soporte técnico, etc.

Detalle de la Evaluacion del desemperio y Plan de Incentivacion propuestos para evitar la rotacién,
minimizar el absentismo y aumentar la satisfaccién del personal; especificando los aspectos que se
tendra en cuenta, los objetivos que se persiguen, la forma de calculo y de aplicacion, la frecuencia
y las cuantias, si las hubieras, de incentivos y la manera en que éstas seran distribuidas.

Debera observarse la maxima diligencia a la hora de elaborar la documentacién del sobre 2 para que

no incluya ninguna informacion a valorar mediante criterios objetivos del sobre 3 ya que dicho error podria
ser motivo de exclusion del procedimiento.
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Cualquier duda sobre la documentacion a incluir en cada sobre enviar
licitaciones.sandetel@juntadeandalucia.es indicando en el asunto del correo el numero del expediente
(EXPT23-00066) y el nombre de la entidad interesada en la licitacion. Las dudas se resolveran siempre y
cuando sean presentadas con una antelacion de 72 horas a la fecha prevista la para la presentacion de las
propuestas.

correo a

La ponderacion de los criterios seleccionados de evaluacion de ofertas para la elaboracion del informe
para la presente contratacion sera, por tanto, los siguientes:

Orden Criterio Punfugmon
maxima
A) CRITERIOS QUE DEPENDEN DE JUICIO DE VALOR
Modelo de produccion:
1° Plan de implantacion/reversion. Detalle de la infraestructura y metodologia propuesta para llevar 22
a cabo las actividades y conseguir los objetivos finales.
9o Modelo de relacion y seguimiento propuesto 10
Modelo de relacion con SANDETEL para garantizar el control y el seguimiento del trabajo.
Descripcion Técnica de los Servicios Adicionales de Valor Afiadido solicitados en el
PPT:
3° Descripcién técnica detallada de los diferentes Servicios de Valor Afadido solicitados en el PPT, 8
plazos de implantacion, tecnologia empleada, capacidades y metodologia a aplicar para su
despliegue, operativa, infraestructura disponible, soporte técnico, etc.
Plan Evaluacién e incentivacion de los recursos del servicio
2 Detalle del plan de evaluacion e incentivacion propuestos para el personal: aspectos que tendra 10
en cuenta, objetivos que persigue, forma de calculo y de aplicacién, frecuencia, etc.
B) CRITERIOS QUE DEPENDEN DE FORMULAS
5° Tarifas Perfiles de Operacion 40
6° Otras Tarifas y Recargos 5
7° Tarifas de los Servicios Adicionales de Valor Afadido solicitados en el PPT 5

La valoracién de los criterios del apartado B) se hara aplicando la siguiente formula donde se asigna
la mayor puntuacién a la mejor oferta y el resto de puntuaciones se obtienen de forma inversamente
proporcional:

PL = *Peso
Donde:
18
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PL = Puntuacion del licitador
MO = Mejor Oferta (el OL de menor valor)

OL = Oferta del licitador

Peso = Valor maxima puntuacion

(1) La mejor oferta (MO) y la oferta del licitador (OL) que se tendran en cuenta para el calculo de la
puntuacién del licitador sera la que se obtenga de la aplicacion de la formula siguiente:

Siendo:

n

OL =2Pixsi

k=1

Pi = Tarifa ofertada para el perfil i

E i = Peso asociado al perfil i

A continuacion, se presenta la tabla que recoge los cddigos y pesos asociados a cada uno de los

perfiles a valorar:

o Criterio 5°: Tarifas Perfiles de Operacion (40 Puntos)

Perfil g Peso (%)
Teleoperador Especialista g 50%
Gestor Telefénico Ee 15%
Coordinador Es 25%
Supervisor Ea 5%
Reponsable de Servicio Es 5%

o (Criterio 6°: Otras tarifas y recargos (5 Puntos)
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Tarifa Ei Peso (%)
Recargo Nocturno g 15%
Recargo Domingo Eez 30%
Recargo festivos normales Es 15%
Recargo festivos especiales g« 5%
Servicio mensual nocturno Es 30%
Tarifa mensual puesto de trabajo Es 5%

e Criterio 7°: Tarifas de Servicios adicionales de valor afiadido (5 puntos)

SERVICIO Ei Peso (%)
Disefio y Desarrollo de Servicios de Valor Afiadido Ei 25%
Servicio de VoiceBot Ee 25%
Servicio de Agente Virtual Es 25%
Servicios de RPA (Hora de uso efectiva de Robot) E« 25%

Se considerara que la proposicion no podra ser cumplida como consecuencia de la inclusién de valores
anormales o desproporcionados en el caso de que la Oferta del Licitador (OL) para el caso de las tarifas
ofertadas para los perfiles de operacion (criterio 5°) sea inferior a 17,34.

Se considera que por debajo de este valor (OL) el licitador no podra llevar a cabo de forma satisfactoria
la oferta en su conjunto por lo que sera necesario justificar la composicion de la oferta en base al reglamento
vigente.

No se valoran criterios adicionales de viabilidad de la oferta, dado que en el presente pliego ya estan
exigidos criterios de solvencia profesional, adscripcion de medios materiales, requisitos minimos de
cualificacion y experiencia de los perfiles solicitados (detallados en el PPT), que son los requisitos restantes
para garantizar la viabilidad de la ejecucion.

A continuacién, se numeran las consideraciones que se han tenido en cuenta para la escoger esta
forma de evaluar la proposicion econémica:

1. La formula es completamente objetiva y no afiade ningun tipo de criterio técnico adicional. A
la mejor oferta se le otorga la maxima puntuacion y la puntuacion del resto de ofertas se disminuye con
respecto a la puntuacion maxima, en la misma proporcién en que la oferta presentada es peor que la mejor
oferta.
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Asi, por ejemplo, si la oferta que se esta valorando es un 10% mas elevada que la mejor oferta, su
puntuacion se ve reducida en 10%. Si es un 20% mas elevada se reduce un 20% su puntuacion y asi se van
determinando las puntuaciones de los distintos licitadores, de forma absolutamente clara y objetiva.

Por tanto, con esta férmula se puede afirmar claramente que, entre la mejor y la peor oferta, hay una
diferencia equivalente a la ponderacion correspondiente al respectivo criterio automatico.

Es decir, se esta realizando una ponderacién proporcional lineal, de modo que la puntuacién atribuida
al precio o tarifa de las distintas ofertas, es proporcional a la reduccion del presupuesto base que permite
cada una de ellas, para no desvirtuar el impacto de este parametro a la hora de decidir la adjudicacion del
contrato.

2. El 6rgano de contratacion goza de libertad para la eleccion de los criterios de adjudicacion y la
formula seleccionada es objetiva, proporcionada y ademas es, por supuesto, puesta en conocimiento y
justificada a los licitadores a través de correspondientes pliegos publicados. Todos los licitadores conocen
por tanto de antemano las condiciones de determinacion de la puntuacion en base al precio, siendo ademas
esta, la férmula que se utiliza habitualmente en este tipo de licitaciones. Por tanto, los licitadores ya estan
habituados a presentar sus ofertas atendiendo a estas condiciones.

3. La formula seleccionada prioriza en todo momento la mejor oferta econdmica, respondiendo
por tanto en todo momento, a los criterios de eficiencia y eficacia en la ejecucion del gasto publico.

4, La férmula seleccionada cumple con los requisitos exigidos en la LCSP.

5. Eso implica que las ofertas econdmicas sean valoradas con criterios proporcionales que
asignen la mayor puntuacion al mejor precio. Los principios de transparencia, igualdad de trato y de libre
competencia imponen que las empresas que participan en una licitacion dispongan de las mismas
oportunidades al formular los términos de sus ofertas e implica un conocimiento previo de como se aplicaran
los criterios de adjudicacion, de manera que no exista riesgo de favoritismo y arbitrariedad por parte de la
entidad adjudicadora y ello implica que las condiciones del procedimiento de licitacién estén formuladas de
forma clara, precisa e inequivoca en los pliegos que la rigen, de manera que permita al licitador conocer de
antemano las consecuencias de su oferta.

Umbral minimo de puntuacion para continuar en el proceso selectivo: Si.
Se requiere un minimo de 30 puntos sobre los 50 para abrir el sobre 3

DOCUMENTACION A ENTREGAR PARA EL SOBRE 3
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¢ Proposicion econdémica. La proposicion, debidamente firmada y fechada, debera ajustarse al modelo
que figura en el ANEXO V.

4.3  ADMISIBILIDAD DE VARIANTES

En la presente licitacion se admiten variantes: No; Q Si, (describin

5 EJECUCION DEL CONTRATO
5.1 ENTREGABLES DEL PROYECTO Y ACTAS DE SEGUIMIENTO

Para todos los trabajos realizados se desarrollaran y entregaran, los siguientes entregables:

No aplica.
5.2  INFORMACION BASICA DEL PROYECTO

La Direccion del Proyecto facilitara a la empresa adjudicataria la informacion disponible relacionada con
las tareas encomendadas objeto del presente contrato.

5.3 CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION:

Si, Describir:
Cumplimiento de normativa legal y convencional:

Las personas fisicas o juridicas que pretendan participar en la licitacién de este contrato, deberan
cumplir con las disposiciones legales, reglamentarias y convencionales vigentes en materia laboral, de
Seguridad Social y de seguridad y salud en el trabajo.

La persona adjudicataria ademas de cumplir, respecto de las personas trabajadoras vinculadas a la
ejecucion del contrato, las disposiciones legales, reglamentarias y convencionales vigentes en materia
laboral, de Seguridad Social y de seguridad y salud en el trabajo, debera cumplir el convenio colectivo
aplicable, respetando las condiciones que, respecto a la subrogacion de personas trabajadoras se
establezcan en dicho convenio y abonando, en todo caso, al menos el salario recogido en el mismo segtin
la categoria profesional que le corresponda a la persona trabajadora.
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El 6rgano de contratacion podra comprobar el estricto cumplimiento de los pagos que la persona
contratista ha de hacer a todas las personas subcontratistas o suministradoras que participen en el contrato.
A tal efecto se establecen las siguientes condiciones especiales de ejecucion con el caracter de esenciales,
cuyo incumplimiento, ademas de las consecuencias prevista por el ordenamiento juridico, permitira la
imposicion de las penalidades establecidas en el presente pliego. La persona contratista remitira al 6rgano
de contratacion, cuando este lo solicite, relacion detallada de aquellas personas subcontratistas o
suministradoras que participen en el contrato cuando se perfeccione su participacion, junto con aquellas
condiciones de subcontratacion o suministro de cada uno de ellas que guarden una relacion directa con el
plazo de pago. Asimismo, debera aportar, a solicitud del 6rgano de contratacion, justificante de cumplimiento
de los pagos a aquellas una vez terminada la prestacion dentro de los plazos de pago legalmente
establecidos en el articulo 228 y en la Ley 3/2004, de 29 de diciembre, en lo que le sea de aplicacion.

La empresa adjudicataria debera contar con el personal necesario para el cumplimiento integro de
los servicios que son objeto de esta contratacion.

En aras a realizar una rapida implantaciéon de los servicios, ademas de atender a la necesidad de
mantener el conocimiento que ostentan los trabajadores que vienen prestando el servicio para el contratista
actual y de mantener los niveles de calidad necesarios, se establece como condicién especial de ejecucion
mantener a la plantilla de trabajadores y trabajadoras adscritos a la ejecucion del contrato.

5.4 SUBCONTRATACION
El presente pliego prevé subcontratacion:

No
a Si

Prestaciones criticas no susceptibles de subcontratacion:
O No

Q Si, las descritas a continuacion, justificandose su incorporacion en INFORME ANEXO: (Describir).
(control de pagos a subcontratistas, mecanismos de comunicacion)

5.5 ANS, PENALIDADES Y CAUSAS DE RESOLUCION
Se establecen penalidades: 4 No; Si,

A) ANS, Penalidades y causas de resolucion correspondientes a incumplimientos del contrato

e Plazo de Puesta en Marcha o Implantacion
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El adjudicatario debera presentar un cronograma en el que se detallen las tareas a desarrollar y plazos de
ejecucion derivadas de la adjudicacion del presente pliego. El plazo de implantacién o puesta en marcha de
la plataforma en ninglin caso debe superar los 30 dias a contar desde la fecha de notificacion de la
adjudicacion, siempre y cuando no medie acuerdo entre las partes. Se aplicara una penalizacion del 0,5%
del importe de la adjudicacion del contrato por cada dia de retraso en relacion con dicho plazo.

o Perfiles del Equipo de Trabajo

La empresa adjudicataria debera garantizar en todo momento durante la vigencia del contrato, y no sélo en
el momento de la licitacion, que todo el equipo de trabajo que resulte necesario para la correcta prestacion
del servicio cumple con los perfiles ofertados por el adjudicatario.

Se aplicara una penalizacion del 3% del importe total de facturacion mensual por cada recurso prestatario
del servicio en un determinado mes, que no cumpla los requisitos de los perfiles propuestos en la oferta
adjudicataria. Se establece como limite maximo de penalizacion a lo largo de la vigencia del contrato el 10%
de su importe total.

Adicionalmente a dichas penalizaciones, el reiterado (mas de tres) incumplimiento de este pardametro podra
ser causa de rescision del contrato, sin perjuicio de la toma de otras medidas que se consideren oportunas.

e |ncumplimiento defectuoso por rotacién de personal.
Cuando los servicios se vean afectados negativamente teniendo incumplimiento defectuoso demostrado
como consecuencia, por iniciativa del adjudicatario, de una rotacién de personal mayor del 15% a lo largo
de un mes natural, por cada 1% adicional sobre el porcentaje maximo establecido, se penalizara con el 2%
de la facturacion mensual correspondiente hasta un maximo del 10% de penalizacion.

Cuando los servicios se vean afectados negativamente teniendo incumplimiento defectuoso demostrado,
COMo consecuencia, por iniciativa del adjudicatario, de una rotaciéon de personal mayor del 20% a lo largo
de un afio natural, por cada 1% adicional sobre el porcentaje maximo establecido, se penalizara con el 2%
de la facturacion anual correspondiente hasta un maximo del 10% de penalizacion.

o Penalidades por incumplimiento de las obligaciones en materia medioambiental, social o laboral: SI
Entre el personal dependiente de la adjudicataria y SANDETEL no existira ninguna relacion laboral, siendo
por cuenta exclusiva de la adjudicataria cuantas obligaciones fiscales, laborales de Seguridad Social o de
cualquier otro tipo del referido personal les afecten en virtud de dicha adscripcion.

La adjudicataria se compromete a cumplir con toda la normativa laboral y de Seguridad Social, en materia
de contratacion, jornada de trabajo, realizacion de horas extraordinarias, cotizacion, prevencion de riesgos
laborales, etc., de conformidad con lo establecido en la normativa vigente y convenio colectivo aplicable en
cada momento.

La adjudicataria asumira todas las responsabilidades de patronal respecto a todas las cuestiones que se
puedan plantear respecto al personal dispuesto por ella para la prestacion de los servicios contratados (pago
puntual de ndéminas, responsabilidades en SS, prevencion de riesgos laborales etc.), y hara frente a todos
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los costes de cualquier tipo que el incumplimiento de estas responsabilidades pueda conllevar tanto en las
actividades diarias como ante las reclamaciones de todo tipo que se vea obligada a atender.

El incumplimiento de las obligaciones referidas y, en especial, los incumplimientos o los retrasos reiterados
en el pago de los salarios o la aplicacion de condiciones salariales inferiores a las derivadas de los convenios
colectivos que sea grave y dolosa, dara lugar a la imposicion de las penalidades a que se refiere el articulo
192 de la LCSP.

B) ANS, Penalidades y causas de resolucién correspondientes a incumplimientos en la prestacion de los
Servicios.

Se adjunto ANEXO | con el detalle de los indicadores y penalizaciones a aplicar en el caso de
incumplimientos en la prestacion de los servicios objeto de contratacion

5.6 CONDICIONES ESPECIALES DE EJECUCION DEL CONTRATO DE CARACTER SOCIAL, ETICO,
MEDIOAMBIENTAL O DE OTRO ORDEN

La empresa adjudicataria debera contar con el personal necesario para el cumplimiento integro de los
Servicios que son objeto de esta contratacion.

En aras a realizar una rapida implantacion de los servicios ademas de atender a la necesidad de mantener
el conocimiento que ostentan los trabajadores que vienen prestando el servicio para el contratista actual y
de mantener los niveles de calidad necesarios, se establece como condicion especial de ejecucion mantener
a la plantilla de trabajadores y trabajadoras adscritos a la ejecucién del contrato.

En los supuestos de incumplimiento de las condiciones especiales de ejecucion previstas se establecen las
siguientes penalidades:

o Si se incumpliera la condicion especial de mantenimiento la plantilla de trabajadores y
trabajadoras adscritos a la ejecucién del contrato, se penalizara con un 0,5% del importe
total del contrato por recurso afectado, siempre que la modificacion sea sin el
consentimiento y por causas ajenas al trabajador. No se considerara incumplimiento
cuando el cese se produzca por decision puramente voluntaria del trabajador, o en base a
una decision extintiva por parte del empresario, con fundamento en alguna de las causas
admitidas por la ley.

El importe maximo de la penalizacion no podra superar el 10% del importe total del contrato,
pudiendo optar sandetel en dicho caso por la resolucion del contrato.

Causas de especificas de resolucion, en los términos del articulo 211 LCSP: O Noj; Si,

1. Segun lo dispuesto en el apartado 2 de la Disposicion adicional cuarta de la Ley 3/2012, de 21 de
septiembre, de Medidas Fiscales, Administrativas, Laborales y en materia de Hacienda Publica para el
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reequilibrio econodmico-financiero de la Junta de Andalucia y a los efectos del articulo 211 g) de la LCSP,
sera causa de resoluciéon del presente contrato la aplicacion de medidas de estabilidad presupuestaria,
acordadas por los dérganos de gobierno o legislativos competentes, que provoquen la reduccion de la
financiacion prevista en el documento contractual.

2. Asimismo, podran ser causas de resolucion del contrato:

La falsedad en el nivel de conocimientos o en la experiencia del personal propuesto, deducida del
contraste entre los valores declarados y los conocimientos reales demostrados durante la ejecucion
de los trabajos.

La deteccion de falsedades en la informacion o en la documentacion elaborada por la empresa
adjudicataria.

El incumplimiento reiterado (mas de tres veces a lo largo de un afio) en la forma o fecha de entrega
de la documentacién acordada o la persistencia de disconformidades previamente notificadas por
SANDETEL sobre la prestacion del servicio. Se considerara que se produce este supuesto, cuando,
en caso de existir disconformidades respecto a la forma y modo de resolucion de los problemas e
incidencias que surjan en la prestacion de los servicios contratados por cualquiera de los recursos
empleados por la adjudicataria, una vez transcurridos tres dias habiles siguientes desde su
comunicacion por parte de SANDETEL, estos no se hubieran corregido.

La ausencia de prestacion de servicio por parte de la empresa adjudicataria por mas de dos dias
laborales sin causa justificada podra ser motivo de la rescision del contrato de forma unilateral por
parte de Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones S.A. sin que el
adjudicatario pueda reclamar cantidad alguna en concepto de indemnizacién por dafios y perjuicios.

El hecho de que los perfiles propuestos para la prestacion de los servicios no cumplan con los
requisitos demandados y/o los comprometidos por el ADJUDICATARIO en la Oferta Técnica
presentada:

o En el supuesto que el servicio se viese afectado de forma negativa como consecuencia de que
el contratista hubiese sustituido al personal facultativo adscrito a la realizacion de los trabajos,
podra ser considerada como causa de resolucion del contrato (tdmese como referencia la
Resolucién 546/2015 de 12 Jun. 2015, Rec. 458/2015, del Tribunal Administrativo Central de
Recursos Contractuales).

o La oferta debera incluir relacién nominal del personal técnico (responsable del servicio) que va
a participar en el contrato con el compromiso de su adscripcion al mismo, a tiempo completo,
firmada por el representante de la empresa licitadora. Una vez abiertas y valoradas las ofertas
y antes de procederse a la adjudicacion del contrato, el licitador cuya proposicién resulte
seleccionada por el organo de contratacion como la mas ventajosa econdmicamente debera
acreditar la disposicion del equipo de trabajo. La adscripcion de medios a la ejecucion del
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contrato tendra el caracter de obligacion contractual esencial y sera de obligado cumplimiento
para el contratista adjudicatario.

3. Salvo acuerdo de ambas partes, el plazo méaximo para el comienzo de prestacion de servicios objeto de
contratacién sera de 30 dias laborables a contar desde la fecha de formalizacién del contrato. En este plazo
deberan estar disponibles la totalidad de los recursos incluidos en la composicion inicial del equipo de
trabajo, no pudiendo el ADJUDICATARIO retrasar la incorporacion de ninguno de ellos. Sobrepasar este plazo
en 7 dias naturales puede ser causa de resolucion del contrato, sin perjuicio de las penalizaciones
pertinentes incluidas anteriormente al principio de este apartado.

Igualmente, durante el periodo que dure el plan de reversion del servicio el adjudicatario del mismo estara
obligado a continuar la prestacion de los servicios con los maximos niveles de calidad y recursos. El
incumplimiento de esta obligacion dara lugar a la imposicion de las penalidades a que se refiere el articulo
192 de la LCSP.

ANS: [XI No; @ Si, ver ANEXO IV.

5.7 MODIFICACIONES DEL CONTRATO

Se prevé modificacion del contrato:
UNo
Si, por importe:

- De 1.592.583,40 €, lo que supone el 20% del importe de la licitacion inicial para cubrir
posibles incrementos vegetativos de los servicios no previstos al comienzo del contrato o para
el caso de que surgiera la necesidad de prestar algin servicio de atencion e informacion a la
ciudadania en modalidad presencial.

6 INFORMACION PARA INFOCOR

El presente contrato exige informe de INFOCOR:

U No

Si, debido a que aproximadamente un 15% (1.194.437,55€ sin IVA) del importe del contrato va destinado
a la atencion de empleados TIC de la Consejeria de Desarrollo Educativo y Formacion Profesional. Dicha
atencion es realizada por los mismos agentes que atienden el servicio de atencién a la ciudadania, perfiles
de teleoperacion polivalentes acogidos al Convenio Colectivo Estatal de Sector de Contact Center, no estando
estos perfiles incluidos en el ANEXO Il de la Instruccion 1/2023, de 4 de mayo, de la Agencia Digital de
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Andalucia sobre Perfiles, Precios de Referencia y Desglose de Costes en Contratos de Bienes y Servicios TIC
para Contrataciones de la Junta de Andalucia ni en el Marco Europeo sobre Competencias Digitales.

6.1 Propiedad de los Resultados de los Trabajos

Salvo que se disponga otra cosa en el Anexo | 0 en el documento contractual, los contratos de servicios que
tengan por objeto la adquisicion de programas de ordenador desarrollados a medida o el desarrollo y la
puesta a disposicion de productos protegidos por un derecho de propiedad intelectual o industrial llevaran
aparejada la cesion de este a Sandetel contratante. En todo caso, y aun cuando se excluya la cesion de los
derechos de propiedad intelectual, el o6rgano de contratacion podra siempre autorizar el uso del
correspondiente producto a los entes, organismos y entidades pertenecientes al sector publico.

Especificamente todos los derechos de explotacion y titularidad de las aplicaciones informaticas y programas
de ordenador desarrollados al amparo de esta contratacion, corresponden uUnicamente a la Junta de
Andalucia.

La persona contratista tendra la obligacion de proporcionar en soporte informatico a Sandetel todos los
datos, calculos, procesos y procedimientos empleados durante la elaboracion de los trabajos.

Los trabajos que constituyan objeto de propiedad intelectual, se entenderan expresamente cedidos en
exclusiva a Sandetel contratante, salvo en el caso de derechos preexistentes, en los que la cesion puede no
ser con caracter de exclusividad. Esta cesion no afectara a estos derechos preexistentes, sino que se aplicara
a los trabajos o productos resultados de la contratacion.

6.2 Seguridad y Confidencialidad

No se podra transferir informacién alguna sobre los trabajos a personas o entidades no explicitamente
mencionados en este sentido en el contrato sin el consentimiento, por escrito, de SANDETEL.

El adjudicatario queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y reserva sobre
cualquier dato que pudiera conocer con ocasion del cumplimiento del contrato, especialmente los de
caracter personal, que no podra copiar o utilizar con fin distinto al que figura en este pliego, ni tampoco
ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacién, sin el consentimiento expreso, por escrito, de SANDETEL.

Los licitadores aportaran una memoria descriptiva de las medidas que adoptaran para asegurar la
disponibilidad, confidencialidad e integridad de los datos manejados y de la documentacion facilitada.
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En cualquier caso, el adjudicatario queda obligado al cumplimiento integro de la Ley Organica 15/99 de 13
de diciembre de Proteccién de Datos de Caracter Personal, de la legislacion tributaria en este ambito, asi
como de las directrices que se fijen en relacion con la gestion de riesgos digitales del Proyecto.

6.3 Proteccion de Datos de Caracter Personal

El adjudicatario, en relacion con ficheros que contengan datos de caracter personal a los que pudiera tener
acceso, se compromete en cumplimiento del Reglamento (UE) 2016/679, Reglamento General de
Proteccion de Datos (RGPD), a:

* No aplicar o utilizar los datos personales obtenidos, para fines distintos a los que figuren en el contrato,
ni cederlos ni siquiera para su conservacion a otras personas.

e Guardar secreto profesional respecto de los mismos, aun después de finalizar sus relaciones con
SANDETEL.

* Adoptar las medidas de seguridad de indole técnica y organizativas necesarias para garantizar la seguridad
de los datos de caracter personal y evitar su alteracion, tratamiento o acceso no autorizado.

Los datos personales de empleados o colaboradores de las empresas licitadoras que sean facilitados a
SANDETEL con motivo de la licitacion del concurso seran incluidos en un fichero de la empresa con la
finalidad de gestionar el procedimiento de licitacion. Las empresas licitadoras no podran facilitar a
SANDETEL dichos datos sin haber obtenido previamente el consentimiento de sus titulares y haberles
informado de la presente clausula.

7  RESPONSABLES Y TECNICOS VALORADORES.

Conforme a lo dispuesto en la Politica relativa a la contratacion sujeta a la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de
Contratos del Sector Publico (PL-021), se designan a los siguientes:

Responsable de licitacién Rocio Marin Cantero
Responsable del contrato Rocio Marin Cantero / Antonio Arreciado Velasco
Técnicos valoradores Rocio Barrera Ruiz/ Cinta Cabeza / Daniel Villar Cueli

8  CLAUSULAS ESPECIFICAS DEL CONTRATO

CONDICIONES ESPECIALES DE COMPATIBILIDAD:
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De conformidad con el articulo 70.2 de la LCSP: “Los contratos que tengan por objeto la vigilancia,
supervision, control y direccién de la ejecucion de cualesquiera contratos, asi como la coordinacion en
materia de seguridad y salud, no podran adjudicarse a las mismas empresas adjudicatarias de los
correspondientes contratos, ni a las empresas a estas vinculadas, en el sentido establecido en el apartado
anterior “

Por ello, al tratarse de un servicio de atencion de primer nivel (N1), la empresa adjudicataria final de este
expediente no podra ser adjudicatario del contrato de calidad y control de los servicios de atencién a la
ciudadania, ni del contrato de servicios de seguimiento y atencion especializada de segundo nivel de atencion
(N2), es decir, no podra ser adjudicataria de los siguientes contratos vigentes en el momento de elaborar
esta memoria:

e EXPT22-00030: UNIDAD DE SEGUIMIENTO Y ATENCION ESPECIALIZADA DE SEGUNDO NIVEL PARA
LOS SERVICIOS DE ATENCION E INFORMACION DE DIFERENTES CONSEJERIAS Y ORGANISMOS DE LA
JUNTA DE ANDALUCIA.

e EXPT20-00159: UNIDAD DE CALIDAD Y CONTROL PARA LOS SERVICIOS DE ATENCION E
INFORMACION A LA CIUDADANIA DE DIFERENTES CONSEJERIAS Y ORGANISMOS DE LA JUNTA DE
ANDALUCIA.

9 ANEXOS

ANEXO I: ANS y Penalizaciones

ANEXO II: Justificacion Importe de Licitacion y Valor Estimado
ANEXO IlI: Ubicacion Fisica de los Servicios

ANEXO IV: Tratamiento de Datos Personales
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ANEXO | - Indicadores y Penalizaciones para incumplimientos correspondientes a la prestacion de los servicios

A continuacion, se recogen los indicadores y penalizaciones especificos que se tendran en cuenta para las Unidades de Recepcion de Primer Nivel
de los Servicios de Atencion a la Ciudadania.
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PUNTOS PUNTOS VALOR PUNTOS
INDICADOR VALOR INDICADOR PENALIZACION VALOR INDICADOR PENALIZACION | INDICADOR | PENALIZACION
A0l |Llamadas abandonadas servicios SAC NO CITA PREVIAY 5% < A0l < 7,5% 0,75% 7,5% < A1 < 13% 1,5% A01 > 13% 3,00%
A02  |Tiempo medio de espera en cola (segundos) 20 seg < AO2 < 30 seg 0,50% 30 seg < A02 < 45 seg 1,0% A02 > 45 seg 2,00%
AO3  |Retrasos en la entrega de informes planificados (dias) 1d<A03<2d 0,75% 2d<A03<3d 1,5% AO3 > 3d 4,00%
(1) Dependiendo del servicio, este indicador podria empezar a penalizar a partir del 10%. En estos casos, SANDETEL lo comunicara previamente y la formula de penalizacion

a aplicarlos seria la misma sumandole 5 puntos porcentuales a cada valor umbral.

AO1 y AO1B1= Llamadas abandonadas < 5%.  a Formula: (Llamadas abandonadas / Llamadas totales recibidas en el periodo) x100;

A02= Tiempo Medio de Espera < 20segundos a Férmula: (Tiempo de espera de cada llamada / Total de llamadas en el periodo

AQ3 = Retrasos en la entrega de informes planificados < 1 dias
AO01B2 y A02B = Tasa de respuesta
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Para los servicios SAC de Gestion de Citas Previas el indicador AO1 no sera de aplicacion, en su defecto se aplicaran los indicadores y penalizaciones

contemplados en la tabla siguiente:
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INDICADOR VALOR INDICADOR PUNTOS PENALIZACION VALOR INDICADOR PUNTOS PENALIZACION VALOR INDICADOR | PUNTOS PENALIZACION
¥ PUNTOS PENALIZACION
AOLB ¥ PUNTOS PENALIZACION (A01B1,A01B2,A01B3) A01B<20% (AOIB1,A0182 AOLE3) * AO1B=20% 20% * Cuota Mensual del
Cuota Mensual del Servicio Servicio mes incumplimiento
mes incumplimiento
Llamadas abandonadas servicios SAC cita previa. (Aunque este indicador
comienza a penalizarse en un 5%, puede llegar @ comenzarse a ser
A01B1 penalizado hasta en un 10%, dependiendo del servicio y consensuado| 5% < AO1B1 < 7 5% 3% 7,5% < AOIB1 = 13% 5,00% AO1B1 = 13% 8,00%
previamente con Sandetel, en ese caso la formulas de penalizacion
serian los mismos sumandole un 5 puntos porcentuales a cada umbral)
A01B3-4 1%
AO1B3=5 2%
AOIB3=6 3%
AO1B2 Numero de dias con tasa de respuesta diaria SAC Cita Previa < 85% A01B3 =7 4%
AO1B3 =8 5%
A0IB3 =9 6%
A0OIB3 =10 10%
70% > A02B = 69% | 1y 4o penalizacion sobre el
69% > AD2B = 68% | resultado del total de Cuota
68% > AD2B = 67% _s.mzm:m_ del Servicio/ Total
67% = ADJE = 66 dias laborables del mes
por cada punto de
66% > AD2B = 65% iacio i
A02B Tasa de respuesta por franja horaria diaria SAC Cita Previa desviacion a 12 baja del valor

65% = AD2B = 64%
64% > A02B = 63%
63$ = A02B = 62%
62% = AD2B = 61%
61% > A02B

de 70% de Tasa de
Respuesta hasta un maximo
de 10%/dia. En caso de
incumplir en mas de un dia
al mes, las penalizaciones
seran acumulables.
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AO1B se aplicara sobre la cuota mensual del servicio correspondiente al mes de incumplimiento.
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ANEXO Il - JUSTIFICACION IMPORTE DE LICITACION Y VALOR ESTIMADO

El presupuesto maximo de licitacion se ha calculado en base al niumero de recursos y horas estimadas para la
prestacion de los servicios y las tarifas por perfil, tomando como referencia para el célculo de éstas los salarios brutos
recogidos en el Convenio Colectivo Estatal del Sector de Contact Center en vigor para el 2024, que es cuando se
prevé que este contrato entre en vigor, para las correspondientes categorias profesionales, asi como otros incrementos
econémicos en concepto de costes de RRHH (Seguros Sociales, formacién, despidos, absentismo, etc.), gastos de
estructura (personal solicitado en el PPT para supervision de los servicios, coordinacion, etc.), gastos generales
(infraestructura del centro, linea de comunicaciones, equipos informaticos,...) y beneficio empresarial.

En lo que respecta al desglose de los costes salariales con desagregacion por género, no es posible establecerlo,
puesto que no existen diferencias retributivas seglin el Convenio aplicable entre géneros, asi como no es posible
conocer el género del personal que se adscribira a la ejecucion del contrato.

Las tablas siguientes recogen las operaciones anteriormente descritas para obtener las tarifas maximas de licitacion
propuestas para los perfiles requeridos tomando como referencia los datos siguientes:

Horas anuales Convenio 1.764
Coste de RRHH 39,0%
Gastos de Estructura 29,1%
Gastos generales 12,0%
Beneficio Empresarial 15,0%

Segun lo anterior, para los diferentes perfiles requeridos se proponen las siguientes tarifas maximas de licitacion:

CONVENIO DE CONTACT CENTER ESTIMACION COSTES PROVEEDOR

Grupo .-
Perfil Profesiona| Nivel Salario 2024 | |Tarifa/hora Costes de Gastos Gastos Benefluc.J

| RRHH Estructura | Generales | Empresarial
Teleoperador Especialistal D 10 16.059,43 € 9,10 € 12,65 € 16,34 € 18,30 € 21,04 €
Gestor Telefénico D 9 16.983,40 € 9,63 € 13,38 € 17,28 € 19,35 € 22,25 €
Coordinador D 8 17.599,36 € 9,98 € 13,87 € 17,90 € 20,05 € 23,06 €
Supervisor D 7 18.523,35 € 10,50 € 14,60 € 18,84 € 21,10 € 2427 €
Reponsable de Servicio D 5 22.747,19 € 12,90 € 17,92 € 23,14 € 2592 € 29,80 €

La prestacién del servicio se ha definido estimativamente en cuanto al numero de horas de operacion que lo integrara,
al no poder quedar determinado con exactitud en el momento de preparaciéon del contrato. La concrecion final se
producira durante la ejecucion del contrato en funcién de las necesidades de la Administracién.
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Asi, tomando como referencia las tarifas anteriores y teniendo en cuenta que el numero de recursos y de perfiles, asi
como las horas de dedicacion de éstos, es variable durante el tiempo de ejecucion del contrato, pudiendo haber
recursos de ciertos perfiles que formen parte del equipo de proyecto inicial y otros que se incorporen con posterioridad
o de forma discontinua y, teniendo en cuenta el histérico de los proyectos que a fecha de tramitacion de este
expediente hacen uso de los servicios propios de las Unidades de Atencién e Informacion a la Ciudadania de Primer

Nivel, se obtiene el importe maximo de licitacion.

N° FTEs Importe anual (IVA
Servicio Perfil Tipo de Servicio P (
(6H) excl.)

SAC QEFTA ) . Teleoperador Especialista Senvicio Diurno 18 565.370,95 €
Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Autonomo
MUJE_RE,S RBERARADAS . X Teleoperador Especialista Servicio Diurno 4 114.216,35 €
Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Auténomo
SIAC (Informacién Medioambiental) - o

Tel dor E list: N Di 9 282.685,47 €
Consejeria de Sostenibilidad, Medio Ambiente y Energia Azul cleoperador tspecialisia erviclo Dlumo '

Coordinadores Servicio Diurno 4 162.709,82 €
CAUCE
Consejeria de Desarrollo Educativo y Formacion Profesional

Teleoperador Especialista Servicio Diurno 84 2.893.819,54 €
SAC IEM X ., . Teleoperador Especialista Servicio Diurno 6 188.456,98 €
Consejeria de Industria, Energia y Minas
e (?U,” o o " Teleoperador Especialista Senvicio Diurno 5 157.047,49 €
Consejeria de Universidad, Invetigacion e Innovacion
SA(_: IAD Teleoperador Especialista Servicio Diurno 2 57.108,18 €
Instituto Andaluz de Deporte

Coordinadores Servicio Diurno 1 40.677,46 €
Teléfono Andaluz de Ayuda a las Mujeres Teleoperador Especialista Servicio Diurno 9 290.008,01 €
Instituto Andaluz de la Mujer

Teleoperador Especialista Servicio Nocturno 3 189.788,08 €
Servicio Telefénico del SAE Coordinadores Servicio Diurno 2 81.354,91 €
Servicio Andaluz de Empleo Teleoperador Especialista Senvicio Diurno 34 1.117.922,90 €
Gestlon.de Citas IT_V . Teleoperador Especialista Servicio Diurno 58 1.821.750,84 €
Verificaciones Industriales de Andalucia, S.A.

Total ANUAL 7.962.917,00 € |

Por tanto, el importe total de licitacion para los 12 meses de duracién del contrato asciende a la cantidad de SIETE
MILLONES NOVECIENTOS SESENTA Y DOS MIL NOVECIENTOS DIECISIETE EUROS (7.962.917,00 euros) LV.A.
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excluido, lo que equivale a la cantidad de NUEVE MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y CINCO MIL CIENTO
VEINTINUEVE EUROS CON CINCUENTA Y SIETE CENTIMOS DE EURO (9.635.129,57 euros) con el L.V.A. incluido.
De estos, se estima que, aproximadamente un 1,43€ (114.216,35€) estarian financiados por fondos europeos del
Mecanismo de Recuperacion y Resiliencia (MRR) y un 15% del mismo seria destinado a la prestacion de servicios de
soporte TIC para empleados de la Consejeria de Desarrollo Educativo y Formacion Profesional.

Por otra parte, dado que la mayoria de estos servicios se financian a través de encargos de gestion anuales y a la
fecha de tramitacion del presente expediente no podemos garantizar la continuidad o renovacion de los mismos para
el periodo considerado, se establece un compromiso de consumo de aproximadamente el 37% del importe de la
licitacion (2.946.300,00 € sin Iva).

A tal efecto, si durante la vigencia del contrato se viera que las necesidades reales fuesen superiores a las estimadas,
se contempla la posibilidad modificar el contrato por una cantidad maxima del 20% del importe de licitacion y de
prorrogar la duracion del mismo hasta 36 meses adicionales (12 meses + 12 meses + 12meses); ambas cantidades
han sido consideradas dentro del presupuesto estimado de la licitacion tal y como establece el articulo 101 de la
LCSP.

El importe estimado del contrato asciende, por tanto, a la cantidad de TREINTA Y TRES MILLONES
CUATROCIENTOS CUARENTA Y CUATRO MIL DOSCIENTOS CINCUENTA Y UN EUROS CON CUARENTA
CENTIMOS DE EURO (33.444.251,40€) I.V.A. excluido.

A continuacion, se recoge el desglose del importe de licitacién en costes directos, indirectos y beneficio industrial:

% Importe Importe
Anualidad 2024 | Anualidad 2025
Costes directos 77,64% | 4.121.592,65€ | 2.060.796,32 €
- Costes salariales 60,14% | 3.192.558,21€ | 1.596.279,10 €
- Gastos materiales 17,50% 929.034,44 € 464.517,22 €
Costes indirectos 22,36% 1.187.018,68 € 593.509,34 €
- Gastos generales 9,32% 494.591,12 € 247.295,56 €
- Beneficio Industrial 13,04% 692.427,56 € 346.213,78 €
IMPORTE TOTAL| 5.308.611,33 € | 2.654.305,67 €
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ANEXO III: UBICACION DE LOS SERVICIOS

SANDETEL presta servicios de Atencion a la Ciudadania implementando un modelo estandar basado en la
interrelacion de distintas unidades de trabajo:

e Unidad de Recepcién de Primer de Nivel de Atencién.
e Unidad de Seguimiento y Atencion Especializada de Segundo Nivel.

e Unidad de Calidad y Control de los Servicios.

Sobre la prestacion integrada de estas tres unidades se construyen los Servicios de Atencién e Informacion a la
Ciudadania en modalidad No Presencial que proporciona SANDETEL, ejerciendo SANDETEL la Jefatura del
Proyecto, que consta de la definicién del mismo junto con los clientes, su direccion, la coordinacion de las
diversas unidades, validacion de entregables, etc.

A efectos de dar cumplimiento al Articulo 18 (7 y 14) del Convenio Colectivo Estatal del Sector de Contact Center
vigente a la fecha de redaccion del presente documento se informa de que, en la actualidad, los servicios a los
que este contrato daria cobertura se prestan desde dos plataformas diferentes ubicadas en distintas localidades
de Andalucia, una en Linares (Jaén) y otra en Mairena del Aljarafe (Sevilla).

Bajo el presente contrato, por razones de confidencialidad, disponibilidad y eficiencia de costes, el licitador podra
prestar servicio desde la ubicacion que estime conveniente, siempre que estén dentro de la cobertura de la Red
Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia, con un ancho de banda adecuado. Esto debe ser
asi porque el modelo de control de la calidad de la prestacion de servicio que implementa SANDETEL requiere
que los recursos de las Unidades de Recepcién de Primer Nivel de Atencion de los Servicios de Atencién e
Informacién a la Ciudadania accedan a diferentes aplicativos ubicados en servidores de la Junta de Andalucia.

Seran de cuenta del adjudicatario la totalidad de los costes de la inversion inicial de puesta en marcha del centro
de trabajo, incluyendo, ademas de los costes de provision y mantenimiento de las lineas necesarias de Red
Corporativa para la transmision de voz sobre IP y datos, los gastos de adecuacion de las instalaciones,
adquisicion de mobiliario, etc.

Se facilita, a continuacion, el coste de las lineas de Red Corporativa necesarias para la correcta prestacion del
servicio dependera de la ubicacion de los centros, de la configuracién de las lineas y del ancho de banda
contratados. Se describe una estimacion aproximada de los costes actuales (IVA incl.) de un servicio principal
de Alta Capacidad con un servicio de 1GB 80% garantizado, con un circuito de respaldo del 50% con
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diversificacion de camino.
Cuota de alta del servicio: 2.386,93€ (Se abona de una Unica vez al inicio del servicio).

Cuota mensual: 208,72€ (desde el primer mes hasta la baja de los circuitos).

Los precios anteriormente indicados son orientativos, y podran ser modificados debido a la actualizacion de los
productos incluidos en el correspondiente catalogo o0 a un cambio de adjudicatario del lote de datos de la Red
Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de Andalucia. En caso de darse se alguna de estas situaciones
SANDETEL informaria con la mayor antelacion posible.

El adjudicatario debera abonar a SANDETEL integramente las cuantias equivalentes al alta y mantenimiento de
la linea en los cinco primeros dias de cada mes, salvo acuerdo expreso que establezca un plazo distinto.

En aquellos meses que por inicio o finalizacion del contrato o de alguna de sus prorrogas no abarquen un mes
natural completo, dicha cuantia quedara prorrateada por los dias del arrendamiento efectivo.

Para la correcta prestacion del servicio de forma integral es importante que los representantes de cada una de
las unidades mantengan reuniones periddicas, junto con SANDETEL en el rol de coordinacion, y el hecho de
que sean presenciales hace que la comunicacion sea mas fluida y se formen equipos mas conjuntados.

De la misma manera, y de forma no siempre planificada, es comun que sean necesarias reuniones presenciales
técnicas entre miembros de coordinacién de los distintos equipos y de SANDETEL, para aclaracion de dudas,
realizacion de acciones formativas, unificacion de criterios, etc. Por lo que los tiempos de reaccion deben ser
rapidos y flexibles.

El adjudicatario del contrato debera asumir el coste de los desplazamientos que su personal deba realizar a las
dependencias donde se realicen dichas convocatorias.

Sera igualmente responsabilidad del adjudicatario del contrato el aprovisionamiento y mantenimiento de los
puestos de trabajo y de los equipos accesorios necesarios. La empresa adjudicataria debera garantizar la
existencia de un numero minimo de puestos de trabajo completos de reserva, y un tiempo de resolucion de
averias de 24 horas maximo para cualquiera de los equipos dispuestos para la prestacion del servicio, bien por
resolucién de estas bien por sustitucion de los elementos afectados. Se estima que el nimero minimo de
equipos de reserva, completos y totalmente operativos, que debe haber disponibles en cada una de las
plataformas de operacion habilitadas por el adjudicatario del contrato para la prestacion de los servicios deben
ser de 1 por cada 30 puestos de operacion.
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Sera obligatorio que:

Los puestos de operacion y la red de area local deberan ser exclusivos para los servicios de este
expediente y deberan estar totalmente aislados fisica y légicamente de cualquier otro servicio que el
adjudicatario pueda estar prestando desde las mismas instalaciones. Para eso, el adjudicatario
podra optar por instalar los servicios de este contrato de forma aislada o, aun estando ubicados en
los mismos espacios desde donde se presten otros servicios del adjudicatario, que éstos se
encuentren fisicamente separados por mamparas, etc. Por razones de seguridad y confidencialidad,
los servicios especiales catalogados como criticos (como el del IAM) deberan estar emplazados de
forma aislada del resto de servicios gestionados por el adjudicatario.

Disponibilidad de puestos de supervision para cuando el personal de SANDETEL se desplace hasta
las instalaciones del adjudicatario para reunirse con los Coordinadores o Responsables del Proyecto
por parte del adjudicatario, coordinarse con ellos y supervisar el servicio prestado. Dichos puestos
deberan estar separadas fisicamente de la zona de puestos de los agentes del servicio y estar
dotadas de equipamiento informatico de apoyo (impresoras, etc.) y conexién a internet.
Adicionalmente, sera imprescindible que se reserven en los centros de trabajo habilitados por el
adjudicatario para la prestacion de los servicios, dos plazas de aparcamiento destinadas a la
utilizacién por parte del personal de SANDETEL, que tendran acceso no limitado y permanente a las
instalaciones en las que se prestan los servicios durante sus horarios de apertura.

Los puestos de trabajo tengan una instalacion fisica de semi-cabina que permita el aislamiento de
cada puesto y que, estén provistos de Portatil de 15" pulgadas fullhd con cdmara para facilitar tanto
el teletrabajo como la asistencia a convocatorias de reuniones y jornadas formativas en modo no
presencial, monitor, teclado y raton éptico con los siguientes requisitos minimos:

e Hardware:
o Monitor Color 24" fullhd 75 hz (con Display port y HDMI).
o 8 GB de RAM y Procesador de 4 cores / 8 hilos.
o Disco duro de 256 GB SSD.
o Ethernet 10/100/1000 integrada.
o Tres puertos USB (dos tipo A, uno tipo C).
o Salida de video tamafio completo (No mini) DP o preferentemente HDMI.
o Salida de cascos y entrada de microfono.
o Webcam de al menos 720p (preferible FHD).
o Teclado Multimedia y ratén optico.
o Cascos Binaurales con cancelacién de ruido para conectar al teléfono o a
la tarjeta de sonido.
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o Tarjeta de sonido con salida para cascos y micréfono.
o Amplificador de sefial de audio.

Software

Direccion de correo electronico corporativa.

Microsoft Windows 10 Profesional, 64 bits

Microsoft Office 2019.

Internet Explorer 11, Chrome y Firefox, en las Ultimas versiones.
Antivirus.

o Adobe Acrobat Reader.

O O O O O

- Servidores de alta disponibilidad: Se debera proveer de un plan de respaldo de informacion y

carpetas compartidas con accesos limitados por perfiles.

- Equipos Accesorios:

Monitores de television de 40 pulgadas con conexion a PCs para monitorizacion de
las colas de llamadas de los servicios. El adjudicatario determinara el numero de
monitores a implantar teniendo en cuenta la distribucion de las salas y el numero
de puestos disponibles para garantizar la visibilidad de los monitores desde todos
ellos.

En el caso del personal con discapacidad, los componentes de los puestos de
trabajo y demas herramientas deberan estar adaptados.

Cascos telefonicos manos libres, con micréfono con anulacion de ruido, ajuste de
volumen, boton mute y switch de audio para poder escuchar una grabacion dos
personas desde el mismo puesto. Soporte manos libres para los operadores.

Material de archivo y mantenimiento de los manuales y la informacién referente a
los servicios prestados.

Impresora, fax, proyector y scanner.
Cabinas, sillas giratorias, mobiliario, papeleria, luminarias, etc.

Carteleria con informacién del Servicio prestado con tamafio minimo de 100 cm de
ancho x 80 cm de alto. El disefio y produccion del cartel serd por cuenta de la
empresa adjudicataria, una vez SANDETEL le facilite las especificaciones técnicas
de los disefios y sea aprobado el disefio final por SANDETEL.
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- Salas de Formacién totalmente equipadas para la realizacion de las acciones formativas (aire

acondicionado, proyector, PCs, etc.).

En todo caso, el equipamiento y sistema operativo propuestos tendran que ser compatibles con las herramientas

necesarias dispuestas por SANDETEL para la prestacion de los Servicios.
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ANEXO IV: TRATAMIENTO DATOS PERSONALES

A) Descripcién general del tratamiento de Datos Personales a efectuar:

El personal adscrito por la persona adjudicataria, para proporcionar las prestaciones establecidos en el
presente pliego podria tratar datos de caracter personal.
El tratamiento consistira en las operaciones de tratamiento de datos personales estrictamente necesarias
para el cumplimiento del objeto del contrato de conformidad con el Pliego de Prescripciones Técnicas y
demas documentacion integrante del mismo:

- Realizacién de escuchas telefonicas para analizar la idoneidad en la atencién ciudadana.

- Medicion de la percepcion de ciudadanos y usuarios con respecto al servicio y la atencion recibida

a través de los diferentes canales habilitados de acceso a los servicios.

- Tratamiento de Sugerencias, Quejas y Reclamaciones realizadas por los usuarios de los servicios.

Los datos se trataran tnicamente por el personal adscrito y con el Unico fin de efectuar el alcance contratado.

B) Colectivos y Datos Tratados

Los colectivos de interesados y Datos Personales tratados a las que puede tener acceso el adjudicatario son:

Datos Personales del tratamiento a
los que se puede acceder

Tratamiento y principales colectivos de

. Principales colectivos de interesados
interesados

Recabados de datos del firmante del contrato:

Apoderado de la empresa contratista
Firma del contrato P P

D.N.I, nombre y apellidos, direcion,
correo electrénico y firma

SERVICIOS DE ATENCION A LA CIUDADANIA DE
DIFERENTES CONSEJERIAS Y ORGANISMOS DE
LA JUNTA DE ANDALUCIA

Personas usuarias de los diferentes servicios
de informacion y atencién a la ciudadania de
la Junta de Andalucia

Datos identificativos (nombre, DNI,
direccion, teléfono, email...), datos
profesionales (organizacién, cargo,
formacién académica,..)

C) Elementos del tratamiento

El tratamiento de los Datos Personales comprendera: (marquese lo que proceda):
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X Recogida (captura de datos) [ Registro (grabacion " Estructuracion

[ Modificacion r Conservacion (almacenamiento) r Extraccién (retrieval)

x Consulta [ Gesion """ Difusion

[ Interconexion (cruce) r Cotejo r Limitacion

[ Supresion r Destruccion (de copias temporales) - Conservacién (en sus sistemas de inf.)
" Duplicado X Copia (copias temporales) I Copia de seguridad

[ Recuperacion r Otros (especificar):

D) D) Disposicién de los datos al terminar la prestacion
Una vez finalice el encargo, la persona adjudicataria debe:

a) Devolver al responsable del tratamiento los datos de caracter personal y, si procede, los soportes donde
consten, una vez cumplida la prestacion. La devolucién debe comportar el borrado total de los datos
existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado. No obstante, el encargado puede
conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras puedan derivarse responsabilidades
de la ejecucion de la prestacion.

No obstante, el Responsable del Tratamiento podra requerir al encargado para que en vez de la opcion a),
cumpla con la b) o con la ¢) siguientes:

b) Entregar al encargado que designe por escrito el responsable del tratamiento, los datos de caracter
personaly, si procede, los soportes donde consten, una vez cumplida prestacion. La entrega debe comportar
el borrado total de los datos existentes en los equipos informaticos utilizados por el encargado. No obstante,
el encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente bloqueados, mientras puedan derivarse
responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.

c) Destruir los datos, una vez cumplida la prestaciéon. Una vez destruidos, el encargado debe certificar su
destruccion por escrito y debe entregar el certificado al responsable del tratamiento. No obstante, el
encargado puede conservar una copia, con los datos debidamente bogueados, mientras puedan derivarse
responsabilidades de la ejecucién de la prestacion.
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E) Medidas de seguridad

Los datos deben protegerse empleando las medidas que un empresario ordenado debe tomar para evitar
que dichos datos pierdan su razonable confidencialidad, integridad y disponibilidad. De acuerdo con la
evaluacion de riesgos realizada, se deben implantar, al menos, las medidas de seguridad siguientes:

- En todo caso, notificacion inmediata de cualquier incidente de seguridad al contacto o contactos
proporcionados por la Direccion de Proyecto de conformidad con el procedimiento de gestién de brechas de
seguridad en materia de proteccion de datos personales y la Normativa de gestion de incidentes de seguridad
TIC disponible en
https://ws040.juntadeandalucia.es/estaticos/internet/seguridad/Normativas/USTICNormativa de gestion
de incidentes de seguridad TIC.pdf.

La persona adjudicataria no podra no implementar o suprimir dichas medidas mediante el empleo de un
analisis de riesgo o evaluacion de impacto salvo aprobacion expresa del érgano de contratacion.

A estos efectos, el personal del adjudicatario debe seguir las medidas de seguridad establecidas por el
organo de contratacion, no pudiendo efectuar tratamientos distintos de los definidos.

(1) En caso de que como consecuencia de la ejecucion del contrato resultara necesario en algun momento
la modificacion de lo estipulado en este Anexo, la persona adjudicataria lo requerira razonadamente y
senialara los cambios que solicita. En caso de que el drgano de contratacion estuviese de acuerdo con lo
solicitado, se emitiria un Anexo actualizado, de modo que el mismo siempre recoja fielmente el detalle de/
tratamiento.
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ANEXO V: MODELO DE PROPOSICION ECONOMICA

D. , mayor de edad, vecino de......cconenn. , con domicilio
<Y PO y  Documento  Nacional de Identidad.........ccouvveennnenn. en representacion
e, ,con CIF N , enterado de las condiciones y requisitos exigidos
para la adjudicacion del expediente de contratacion..................... (EXPDTEZ3-00066) convocado por

Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A., manifiesta que acepta plenamente
los Pliegos de Clausulas Administrativas Particulares y de Prescripciones Técnicas, comprometiéndose a la
ejecucion del mismo con estricta sujecion a los expresados requisitos y condiciones, por la cantidad que a

continuacion se detalla:

1) Oferta Tarifas Perfiles de Operacion:

perfil Tarifa maxima Tarifa
licitacidn (€) ofertada (€)
BASE: 21,04 € BASE:
Teleoperador Especialista IVA: 4,42 € IVA:
TOTAL: 25,46 € TOTAL:
BASE: 22,25 € BASE:
Gestor Telefénico IVA: 4,67 € IVA:
TOTAL: 26,93 € TOTAL:
BASE: 23,06 € BASE:
Coordinador IVA: 4,84 € IVA:
TOTAL: 27,90 € TOTAL:
BASE: 24,27 € BASE:
Supervisor IVA: 5,10 € IVA:
TOTAL: 29,37 € TOTAL:
BASE: 29,80 € BASE:
Reponsable de Servicio IVA: 6,26 € IVA:
TOTAL: 36,06 € TOTAL:

2) Oferta Otras tarifas y Recargos:

Para la realizacion de horas extras y la operacion en jornadas especiales, se aplicaran los

siguientes recargos maximos:
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Recargo Recargo
Maximo (%) | Ofertado (%)
Plus nocturnidad 15
Recargo Domingo 15
Recargo festivos normales 40
Recargo festivos 80

Para los servicios nocturnos se establece un importe fijo mensual:

Tarifa

Tarifa Maxima Ofertada

BASE: 5.472,00 €

Servicio Mensual Nocturno | IVA: 1.149,12 €

TOTAL: 6.621,12 €

Se establecera igualmente un coste fijo mensual por puesto de trabajo para los casos en que sea necesario
alojar en las instalaciones del adjudicatario de la Unidad de Recepcion al personal de otras Unidades:

Puestos de Trabajo TOTAL TARIFA MAXIM A

TOTAL TARIFA
OFERTADO

BASE: 125,00 €/mes

Puestos de Trabajo completos
IVA: 26,25 €/mes

TOTAL: 151,25 €/mes

3) Tarifas de Servicios adicionales de valor afadido:

La facturacion de los servicios adicionales solicitados en el PPT para aportar valor aiadido a los propios de la

Unidad de Recepcion de Primer Nivel se justara a los requerimientos siguientes:
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TARIFA TARIFA
SERVICIO UNIDADES DE MEDIDA MAXIMA | OFERTADA
(*) (*)
Disefio y Desarrollo de Servicios de Valor Anadido N¢ horas 40€/h
Servicio de VoiceBot N2 canales empleados 58€/mes
Servicio de Agente Virtual N2 puestos agente 58€/mes
Servicios de RPA (Hora de uso efectiva de Robot) | N2 horas de uso efectivo robot| 4€/mes
(*)Tarifas I.V.A excluido
........................ de................de 202x
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