Consejeria de Empleo, Empresay
Trabajo Auténomo
Servicio Andaluz de Empleo

Junta de Andalucia

RESOLUCION DEL SERVICIO ANDALUZ DE EMPLEO POR LA QUE SE ENCARGA A LA SOCIEDAD
ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES, S.A. (SANDETEL), LA EJECUCION DE
LOS SERVICIOS DE “APOYO Y ASESORAMIENTO PERMANENTE EN MATERIA DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS AVANZADOS PARA EL EMPLEO”. EXPTE.: SAE/EJ/02/2024.

Vista la documentacion por la que se autoriza el expediente del encargo de ejecucion anteriormente citado
ala Empresa Publica SANDETEL, iniciado mediante el correspondiente Acuerdo de la Directora Gerente del
Servicio Andaluz de Empleo, Agencia de Régimen Especial adscrita a la Consejeria de Empleo, Empresa y
Trabajo Auténomo, de fecha 21 de junio de 2024, con los siguientes:

ANTECEDENTES DE HECHO

PRIMERO.- E| Servicio Andaluz de Empleo continlia avanzando en el desarrollo de dispositivos y
procedimientos del sistema de gestion de las politicas activas de empleo, que refuercen su papel como
instrumento eficiente para la mejora de la empleabilidad de la poblacién andaluza, acercando asi los
servicios a la ciudadania a través de las tecnologias de informacién y comunicacion y facilitando el acceso
al empleo.

SEGUNDO.- Siendo particularmente competencia del SAE, conforme a lo establecido en el articulo 1 del
Decreto num. 155/2022, de 9 agosto, por el que se regula la estructura organica de la Consejeria de
Empleo, Empresa y Trabajo Auténomo, la intermediacién laboral, la orientacién de las personas
demandantes de empleo y la dinamizacidn de la oferta de empleo facilitando el ajuste entre la oferta y la
demanda, facilitando el ajuste entre empleadores y demandantes de empleo, el fomento del empleo y de
su calidad y estabilidad, la promocién y el desarrollo del empleo local, la promocién de la insercién laboral
de las personas desempleadas, entre otras, y dado el volumen tan importante de destinatarios de estas
competencias, es necesario el uso de canales, alternativos y complementarios al presencial, que sirvan de
apoyo para la prestacion de los servicios para el empleo.

TERCERO.- En este contexto, el SAE dispone de un modelo de gestion en las oficinas de Empleo de
Andalucia, basado en el acceso a las mismas a través de Cita Previa. Este modelo, ya consolidado, supone
un avance importante para la gestion, asi como un cambio en la forma de acceder a las oficinas de empleo
por parte de las personas usuarias, evitando colas y esperas innecesarias para ser atendidos y mejorando
las condiciones de trabajo de las oficinas de empleo.

Con el crecimiento en el uso de las nuevas tecnologias, y la transformacidn digital del sector publico, se
hace necesario el mantenimiento de un canal de atencién telefdnica que asegure el acceso a la cita previa
a la ciudadania andaluza que no puede acceder por otros medios, reduciendo el impacto de la brecha
digital en su relacién con el Servicio Andaluz de Empleo. Este canal telefénico requiere de una
infraestructura de telecomunicaciones determinada y de servicios de teleoperacion.

Direccion General de Intermediacion

y Orientaci6n Laboral.

C/ Leonardo Da Vinci n.° 19 B.
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CUARTO.- El acceso a las oficinas de empleo a través de cita previa, la aproximacion de los servicios para
el empleo a la ciudadania, asi como necesidad de evaluar los distintos programas para el empleo, exigen
una continua adaptacion de las herramientas que hasta ahora se han venido utilizando en el desarrollo de
las actuaciones de mejora del Servicio Publico de Empleo de Andalucia, teniendo en cuenta nuevas
soluciones que mejoren la calidad los servicios, y que constituyan una garantia de las actuaciones
realizadas, favoreciendo el acercamiento a la ciudadania, y optimizando todos los recursos disponibles.

QUINTO.- La experiencia probada de la “Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones,
S.A”. (SANDETEL), como entidad instrumental del sector publico andaluz cuyo objetivo es dar impulso a las
actividades relacionadas con las telecomunicaciones, proveer de una infraestructura propia de servicios
multimedia y fomentar el desarrollo de proyectos relacionados con las nuevas tecnologias, lleva al Servicio
Andaluz de Empleo, en las circunstancias actuales, a considerar la conveniencia de realizar las actuaciones
en cuestidn a través de la encomienda de los servicios de “Apoyo y asesoramiento permanente en materia
de telecomunicaciones y servicios avanzados para el empleo” a dicha entidad.

FUNDAMENTOS DE DERECHO

PRIMERO.- La competencia para resolver recae en la persona titular de la Direccidon Gerencia del SAE, en
base a la Resoluciéon de 6 de julio de 2023, del Servicio Andaluz de Empleo, por la que se delegan
competencias en los 6rganos directivos de la Agencia en materia de personal, gestion econdémico-
financiera, de contratacion y de gestion administrativa.

SEGUNDO.- La regulacién normativa sobre los encargos de ejecucion a medios propios personificados se
contiene en el art. 53 bis de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracién de la Junta de Andaluciay
articulo 32 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico, por la que se trasponen al
ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo 2014/23/UE vy
2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

TERCERO.- Segun lo establecido en el articulo 53 bis.4 de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la
Administracion de la Junta de Andalucia, “Las Consejerias, sus agencias y el resto de entidades que deban
ser consideradas poderes adjudicadores, asi como el resto de entes y sociedades que no tengan la
consideracion de poder adjudicador, en el dambito de sus competencias o de su objeto, podran ordenar al
resto de entidades instrumentales del sector publico andaluz que, conforme a los requisitos y condiciones
establecidas en los apartados anteriores de este articulo tengan la calificacion juridica de medio propio
personificado, la realizacion de los trabajos y actuaciones que precisen, en el marco de sus estatutos y en
las materias que constituyan sus competencias o su objeto social o fundacional”.

CUARTO.- Por Acuerdo de 2 de octubre de 2018, del Consejo de Gobierno, se presta conformidad para que
la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las Telecomunicaciones, S.A. (SANDETEL), acte como medio
propio personificado de la Administracion de la Junta de Andalucia y de las entidades del sector publico
vinculadas o dependientes de ella.
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SANDETEL es una empresa instrumental de la Junta de Andalucia, constituida mediante Decreto 99/1997,
de 19 de marzo, con participacién publica, y creada con el objetivo de dar impulso a las actividades
relacionadas con las telecomunicaciones, proveer de una infraestructura propia de servicios multimedia, y
fomentar el desarrollo de proyectos relacionados con la utilizacién de nuevas tecnologias; y cuyo objeto
social estd constituido por la “gestion, asesoramiento, desarrollo, implantacién, administracion y
explotacidn de las infraestructuras, sistemas de telecomunicaciones y de servicios avanzados, que con
caracter corporativo, institucional y estratégico pueda requerir la Junta de Andalucia.

En su virtud, vistos los hechos acontecidos, asi como los preceptos legales citados y demas de general y
pertinente aplicacion, esta Agencia,

RESUELVE

PRIMERO.- Encargar a SANDETEL, en los términos contenidos en la presente propuesta de Resolucién, y
bajo la supervisidn de la Direccién General de Intermediacién y Orientacion Laboral del Servicio Andaluz
de Empleo, la ejecucion de los servicios de “APOYO Y ASESORAMIENTO PERMANENTE EN MATERIA DE
TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS AVANZADOS PARA EL EMPLEO”, descritos en el Proyecto Técnico
que se incorpora formalmente como anexo a la presente propuesta.

SEGUNDO.- Los servicios objeto del encargo, detallados en los puntos 4 y 5 del proyecto técnico anexado,
son aquellos destinados al servicio de atencion de llamadas entrantes a través del cual se gestiona una
Cita Previa con una oficina del Servicio Andaluz de Empleo, la consulta de la disponibilidad de las personas
candidatas a Ofertas de Empleo y la valoracién de los servicios prestados por el Servicio Andaluz de
Empleo a través de encuestas telefdnicas de satisfaccién a las personas usuarias o beneficiarias de los
mismos.

TERCERO.- Para la financiacion de estas actividades, se autoriza un presupuesto de DOS MILLONES
TRESCIENTOS CUARENTA Y NUEVE MIL SETECIENTOS SESENTA Y DOS EUROS CON VEINTICUATRO
CENTIMOS (2.349.762,24 €), con gastos de gestién incluidos, no sujeto a IVA. Dicho importe, se ha realizado
conforme al célculo realizado por la Direccién General de Intermediacién y Orientacién Laboral, y
plasmado tanto en la memoria justificativa como en el proyecto técnico que ha de regir este encargo de
ejecucion.

Para el célculo del importe econémico del encargo, se han usado los perfiles y tarifas aprobadas por
“RESOLUCION DE LA AGENCIA DIGITAL DE ANDALUCIA POR LA QUE SE ACTUALIZAN LAS TARIFAS
APLICABLES A LAS ACTUACIONES A REALIZAR POR LA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS
TELECOMUNICACIONES, S.A. MEDIO PROPIO, EN EJECUCION DE LOS ENCARGOS QUE RECIBA DE LOS
PODERES ADJUDICADORES” de fecha 06/06/2024 al amparo de lo establecido en la Ley 9/2007, de 22 de
octubre, de la Administracién de la Junta de Andalucia.
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TOTAL

CONCEPTO CcOoDIGO FACTURACION  UNIDADES CONCEPTO FAC TURABLE PRECIO BASE 66 TARIFA UNIDADES MENSUAL
(24 Meses)
CITAPREVIA S-CPRO01T Mersual  [Unided  [Laboral 4 320060€|  19378€| 342347€ 1 342347€|  8216328¢€
CITA PREVIA S-CPR-005 [Mensual __[Unidad_|Laboral 8 GOMBOE|  30071€| 637257€ 1 637257€ | 15294168 €
CITAPREVIA SCPR-011 [Mensual __|Undad __|AMPLIACION DE CAPACIDAD BASICA 215387€ | 12920€[ 2283,10€] 2 450620€ | 10950891 €
CITA PREVIA S-CPR-012 |Mensual Unidad [AMPLIACION DE CAPACIDAD MEDIO 261756 € 157,05€| 2.774,61 €] 1 277461€ 66.590,73 €
CITAPREVIA S-CPR014 [Mensual __[Unidad _|AMPLIACION DE CAPACIDAD PLUS 35M04€|  212,70€| 375764€| 4 15.030,55€ | 360.733,00 €
CITAPREVIA S-CPR-015 [Mensual _[Unidad__|AMPLIACIGN DE CAPACIDAD PREMIUM 400864€|  24052€ 4249,16€] 10 42.49158€ | 101979802 €
o ety [S-CPRAO11 [Mensual  [Unidad  |AMPLIAGIGN DE CAPAGIDAD BASICA 215387€|  12023€| 2283,10€) 4 913241€| 21947781 €
|__(soLsaDErerterz0)
ATENCIONA LA CIUDADANIA |5 SAC-001 |Mensual  [Unidad  [Laboral 1 1143,07€ 6858€ 121165€ 1 121165€|  20.07970¢€
ATENCIONA LA CIUDADANIA
s s AOANIA |5.5AC-008 |Mensual |Unidad  [Laboral 3 2534 15€|  15205€ 2686206 1 268620€| 6446878 €
ATENCIONA LA CIUDADANIA B
e ADANIA |5-SAC-005 |Mensual  |unidad  [Laboral 5 392524€|  23551€ 416075€| 1 416075€| 9985811 €
CALIDAD S-QCC-001 |Mensual Mensual  |SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER EXPERTO 5.873 69€ 35242 €| 6.22611€ 02 124522 € 29.885,33 €
CALIDAD 5QCC-002 [Mensual __[Mensual _|SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER AVANZADO | 537323€|  322.39€| 5005,62€] 05 284781€| 6834744 €
CALIDAD S-QCC-003 [Menstal___[Mensual _|SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER BASICO | 403142€ | 277,89€] 4909.31€| 04 1963,72€] 4712938 €
97.906,76 €| 2349.76224 €

El importe econémico, se consignara con cargo a las anualidades y partida presupuestaria especificadas
en la siguiente tabla:

ANUALIDAD PARTIDA PRESUPUESTARIA IMPORTE
2024 1239010000 G/32L/22830/00 01 489.533,80 €
2025 1239010000 G/32L/22830/00 01 1174.881,12€
2026 1239010000 G/32L/22830/00 01 685.347,32¢€

TOTAL 2.349.762,24 €

CUARTO.- El pago de los servicios se realizara acorde a la actuacion mensual efectivamente realizada,
mediante certificaciones mensuales aprobadas por el director del proyecto, previa presentacion de las
correspondientes facturas en la que conste la aplicacién de los perfiles y tarifas aprobadas por
“RESOLUCION DE LA AGENCIA DIGITAL DE ANDALUCIA POR LA QUE SE ACTUALIZAN LAS TARIFAS
APLICABLES A LAS ACTUACIONES A REALIZAR POR LA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS
TELECOMUNICACIONES, S.A. MEDIO PROPIO, EN EJECUCION DE LOS ENCARGOS QUE RECIBA DE LOS
PODERES ADJUDICADORES” de fecha 06/06/2024 al amparo de lo establecido en la Ley 9/2007, de 22 de
octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia, que han de representar los costes reales de
realizacion de las unidades producidas por el medio propio, debiendo contener justificadamente, en su
caso, el porcentaje de gastos generales correspondientes.

Las tarifas aplicables al presente encargo se actualizaran automaticamente conforme a las publicaciones
de las Ordenes correspondientes durante la duracién del mismo y con vigencia y aplicacién acordes a lo
dictado en dichas Ordenes y SANDETEL las aplicara en las siguientes facturas emitidas tras la entrada en
vigor de cada actualizacion.

SANDETEL debera informar expresamente a la persona Responsable del encargo, cualquier modificacion
del tarifario en vigor en cuanto sea publicado.
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Sin embargo, en situaciones especiales, y siempre bajo aprobacién previa del SAE, la facturacién podra
abarcar un periodo mayor (eje. Un bimestre).

Respecto a la facturacion, en el caso que se recurra a la subcontratacion, deberan ser desagregados el
coste incurrido en aplicacidn de tarifas y el coste efectivo por prestaciones subcontratadas, siendo éste
ultimo de aplicacion en caso de que sea inferior a la aplicacion de las tarifas.

QUINTO.- Los trabajos incluidos en el presente encargo de ejecucién tendran una duracidon de 24 meses, a
contar desde el dia 1 de julio de 2024, sin perjuicio de las posibles prérrogas y/o ampliaciones por el
periodo necesario para la terminacién de las actuaciones objeto del presente encargo de ejecucion, que el
SAE estime conveniente acordar antes de la finalizacidn del citado plazo de vigencia, siendo la duracién de
cada prorroga y/o ampliacion la acordada entre las partes, y todo ello, sin perjuicio de la vinculacidn del
encargo a las disponibilidades presupuestarias.

SEXTO.- A todos los efectos, la totalidad de los servicios encargados seran prestados por SANDETEL con
independencia de las subcontrataciones que tuviera que realizar para prestar determinados servicios.

El encargo de ejecucidn no supone la cesion de la competencia ni de los elementos sustantivos de su
ejercicio, siendo responsabilidad del SAE dictar cuantos actos o resoluciones de caracter juridico den
soporte a la concreta actividad material objeto del encargo.

SEPTIMO.- La direccién de las actuaciones correspondera al Jefe del Servicio de Sistemas de Informacion
Sectorial de Empleo, dependiente de la Direccion General de Estrategia Digital de Andalucia, sin perjuicio
de que el SAE pueda seguir ejerciendo la direccion funcional de los trabajos encargados en el ambito de
este encargo, a través de la unidad administrativa de la Direccién General de Intermediacion y Orientacion
Laboral que se determine.

SANDETEL nombrard a una persona para ejercer la Jefatura del Proyecto, cuyas funciones vy
responsabilidades seran respectivamente:

« Supervisar y coordinar la realizacién y desarrollo de los trabajos.

«Velar por el nivel de calidad de los trabajos.

« Asegurar el seguimiento del programa de realizacion de los trabajos.

« Hacer cumplir las condiciones estipuladas en este documento.

« Sugerir o exigir la sustitucion de alguna o algunas personas miembros del equipo de trabajo si a su juicio
su participacion en el mismo dificulta o pone en riegos la calidad o realizacion de los trabajos.

« Proponer las certificaciones parciales o totales de la realizacion del proyecto y analizar los resultados y
documentos elaborados.

« Presentar a la Direccion del Proyecto del Servicio Andaluz de Empleo los resultados parciales y totales del
servicio para su aprobacion.

OCTAVO.- Se creard una comisién mixta para la coordinacién e impulso de las actuaciones mencionadas
formada por cuatro miembros, dos en representacion del SAE, uno de los cuales ostentara la presidencia
de esta comisidn, y siendo ademéas uno de ellos el Director General de Intermediacién y Orientacién
Laboral; y dos en representacion de SANDETEL, designados por sus drganos correspondientes, cuyas
funciones seran las que a continuacion se indican.
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« Informacion periddica sobre el seguimiento de las actuaciones objeto del presente encargo de ejecucion.
« Preparacion, seguimiento, evaluacion, asi como la formulacién a la entidad SANDETEL, en su caso, de las
propuestas de gestion y contratacion de la asistencia técnica encomendada.

« Propuesta de finalizacion de los trabajos a que se refiere el presente encargo de ejecucion.

« Interpretacion y resolucion de las dudas que pueda suscitar la ejecucion del presente encargo.

« La creacion de esta comision mixta tendra lugar a lo largo de los tres primeros meses desde la entrada en
vigor del presente encargo de ejecucion.

« La celebracion de las comisiones mixtas podra ser bimensual y/o a peticién de una de las entidades
firmantes.

« Seran convocadas por la presidencia de la comisién mixta, recogiéndose lo acordado en ellas en las
correspondientes actas de seguimiento de la comision mixta.

NOVENO.- SANDETEL dard cuenta de la marcha del encargo de ejecucion al director de proyecto,
mediante la presentacién de los informes periddicos que se establezcan por éste ultimo, reuniones y
cuantas actuaciones se estimen oportunas.

DECIMO.- Con objeto de garantizar la calidad de los servicios prestados, se estableceran de forma
consensuada y previamente al comienzo de la prestacién efectiva de los servicios, unos objetivos de nivel
de servicio, y el compromiso por parte de SANDETEL de cumplirlos. Estos objetivos de nivel de servicio
podran evolucionar a lo largo de la ejecucidn del encargo con el fin de conseguir una mejora continua en la
calidad del servicio efectivamente prestado.

Los recursos tanto humanos como de otra indole disponibles para el servicio, deberan ser dimensionados
de forma cualitativa y cuantitativa como minimo para garantizar los objetivos de nivel de servicio vigentes
en cada momento.

Los objetivos de nivel de servicio se basaran en la definicién de unos indicadores de calidad que reflejen de
forma objetiva la calidad del servicio real prestado, con especial atencion a los aspectos mas criticos del
mismo, y en el establecimiento de un umbral o valor minimo de calidad para cada uno de ellos.

UNDECIMO.- La Resolucién por la que se formalice la autorizacién del presente encargo debera publicarse
en la Plataforma de Contratacion de la Junta de Andalucia.

En Sevilla, a la fecha recogida en la firma electrénica

LA PRESIDENTA DEL SERVICIO ANDALUZ DE EMPLEO
P.D. LA DIRECTORA GERENTE
(Resolucién de 6 de julio de 2023, publicada en BOJA de 17 de julio de 2023)
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ANEXO |

PROYECTO TECNICO PARA EL ENCARGO DE EJECUCION DEL SERVICIO ANDALUZ DE EMPLEO
A LA EMPRESA PUBLICA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS
TELECOMUNICACIONES, S.A. (SANDETEL) PARA LA EJECUCION DE LOS SERVICIOS DE
“APOYO Y ASESORAMIENTO PERMANENTE EN MATERIA DE TELECOMUNICACIONES Y
SERVICIOS AVANZADOS PARA EL EMPLEO” EXPTE.: SAE/EJ/02/2024.

MARIA VICTORIA MARTIN-LOMENA GUERRERO | 28/06/2024 | PAGINA 7/35

VERIFICACION

BndJAS4C6WPGQQPD2FVBDKK3U6MQQN https://ws050.juntadeandalucia.es/ verificarFirma/



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAS4C6WPGQQPD2FVBDKK3U6MQQN

A

Junta de Andalucia

PROYECTO TECNICO PARA EL ENCARGO DE EJECUCION DEL SERVICIO
ANDALUZ DE EMPLEO A LA EMPRESA PUBLICA SOCIEDAD ANDALUZA
PARA EL DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES, S.A. (SANDETEL)
PARA LA EJECUCION DE LOS SERVICIOS DE “APOYO Y ASESORAMIENTO
PERMANENTE EN MATERIA DE TELECOMUNICACIONES Y SERVICIOS

AVANZADOS PARA EL EMPLEO”
EXPTE.: SAE/EJ/02/2024

Consejeria de Empleo,

Empresa y Trabajo Auténomo
Servicio Andaluz de Empleo
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1 Introduccion

La Ley 3/2020, de 28 de diciembre, del Presupuesto de la Comunidad Auténoma de Andalucia para el afio
2021, en su disposicién transitoria tercera establece la adscripcién provisional de medios humanos y
materiales a la Agencia Digital de Andalucia: A partir del inicio del funcionamiento efectivo de la Agencia,
durante el ejercicio 2021, la Agencia Digital de Andalucia asume la direccidn de los encargos y convenios, asi
como la condicién de responsable de los contratos, cuyo objeto esté relacionado con las tecnologias de la
informacidn y comunicacién de la Administracién de la Junta de Andalucia, las agencias administrativas,
exceptuando el Servicio Andaluz de Salud, y de las agencias de régimen especial. No obstante, correspondera
a las Consejerias y agencias, con cargo a sus respectivos presupuestos y sobre la base de los requerimientos
técnicos delimitados por la Agencia, la contratacién o la tramitacién de nuevos encargos referidos a las

materias mencionadas.

En el Decreto 128/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueban los Estatutos de la Agencia Digital de
Andalucia, en su disposicién final primera se modifican los decretos por los que se establece la estructura
organica de las Consejerias y en virtud de la disposicidn adicional tercera (Direccién funcional y articulacién
de necesidades), “cada Consejeria, agencia administrativa y agencia de régimen especial para la cual la
Agencia desarrolle sus fines de definicién y ejecucién de los instrumentos de tecnologias de la informacidn,
telecomunicaciones, ciberseguridad y gobierno abierto y su estrategia digital, ejercera la direccién funcional
de los sistemas de informacidn sobre las materias de su competencia, asi como la formulacién y priorizacién
de las necesidades en materia de tecnologias de la informacién y la comunicacién, a través de los
instrumentos y medios organizativos o de otra indole que apruebe el Consejo Rector de la Agencia en virtud

del articulo 19, asi como el apartado 7 del articulo 13, de los estatutos que se aprueban por este decreto.”

2  Objeto

El presente documento tiene como objeto la presentacién del Proyecto Técnico para el Encargo de los
servicios de “Apoyo y Asesoramiento Permanente en Materia de Telecomunicaciones y Servicios Avanzados
para el Empleo” del Servicio Andaluz de Empleo a la Sociedad Andaluza para el Desarrollo de las

Telecomunicaciones S.A (en adelante SANDETEL).
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Desde el afio 2004 se viene prestando, desde el Servicio Andaluz de Empleo, un servicio de atencién multica-
nal dirigido a la poblacién andaluza con el fin de facilitar y aproximar los servicios a la ciudadania en materia
de empleo, consistentes en el fomento del empleo de calidad, cualificado y estable, la promociény el desarro-
llo del empleo local, la intermediacién laboral, la orientacién e insercidn profesional para las personas de-
mandantes de empleo, la ejecucidny coordinacién de las acciones derivadas de la Estrategia Europea por el
Empleo en la Comunidad Auténoma de Andalucia, asi como la participacién en los programas e iniciativas co-

munitarias objeto de las materias que son competencia del Servicio Andaluz de Empleo.
El Centro de Llamadas (en adelante Call Center) ha venido prestando servicios de:

e Cita Previa.

e Consulta de la disponibilidad de las personas candidatas a Ofertas de Empleo.

e Evaluacion de la calidad de los servicios prestados por el Servicio Andaluz de Empleo.

La estrategia de prestacion de servicios del Call Center ha seguido los siguientes objetivos:

> Excelencia en la atencidn telefénica a la ciudadania.
»> Certificacidn del servicio de Call Center en el &mbito de la normativa 1SO 9001:2015.
» Adecuacién de los dimensionamientos, tanto en recursos humanos como tecnolégicos, a los requeri-

mientos de prestacion de servicio de Servicio Andaluz de Empleo.

» Mejora continua.

En este documento se describen los servicios a ofrecer, los requisitos técnicos generales y especificos necesa-
rios para la realizacién de los trabajos, los aspectos organizativos que regiran el servicio a prestar, las condi-
ciones generales de realizacin de los trabajos descritos y el estudio econdmico para la prestacién de este ser-

vicio de asistencia.

3 Justificacion

El volumen de usuarios por parte de los servicios plblicos de empleo como consecuencia de las elevadas ta-

sas de paro que alin mantiene la Comunidad Auténoma de Andalucia, precisa de forma alternativa o comple-
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mentaria la atencidn a través de un servicio multicanal destinado a la poblacién andaluza, que aporte los re-

cursos necesarios para garantizar un servicio de calidad y una gestion agil y rapida a la ciudadania.

Ademas, el Servicio Andaluz de Empleo dispone de un modelo de gestidn en las oficinas de empleo de Andalu-
cia basado en el acceso a las mismas a través de una cita previa. Este modelo, ya consolidado, supone un
avance importante para la gestion, asi como un cambio en la forma de acceder a las oficinas de empleo por
parte de las personas usuarias, evitando colas y esperas innecesarias para ser atendidos y mejorando las con-
diciones de trabajo de las oficinas de empleo. Con el crecimiento en el uso de las nuevas tecnologias, y la
transformacién digital del sector piblico, se hace necesario el mantenimiento de un canal de atencién telefé-
nica que asegure el acceso a la cita previa a la ciudadania andaluza que no puede acceder por otros medios,
reduciendo el impacto de la brecha digital en su relacion con el Servicio Andaluz de Empleo. Este canal telefé-

nico requiere de una infraestructura de telecomunicaciones determinada y de servicios de teleoperacién.

En este contexto, los hitos mas relevantes han sido los siguientes:

- 2005: se incorpora el servicio de comprobacién de disponibilidad de las personas candidatas a ofertas
de empleo.

- 2010: comienza la prestacion del servicio telefénico de Cita Previa para las Oficinas de Empleo de An-
dalucia.

- Apartir de esa fecha, también se han incorporado servicios de comprobacién de disponibilidad y cita-
cién de personas incluidas en planes de empleo especificos (Plan PREPAR@ en 2011y Plan ACTIV@ en
2015).

- 2020: Adaptacion a la situacién sobrevenida de pandemia mundial, que supuso el confinamiento de
toda la poblacién, asi como el cierre de las oficinas de empleo de Andalucia. En este contexto se man-

tiene la atencién telefénica a la ciudadania que solicitaba la prestacién de servicios de empleo.

A modo ilustrativo se muestran los datos registrados desde 2011, fecha donde Cita Previa comienza a funcio-

nar con un volumen de interacciones considerable, en adelante:
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ENTRANTES SALIENTES
CITA Total COMPROBACION SERVICIO Total Total
PREVIA GEA COMUNICATE contestadas  DISPONIBILIDAD PRODI EVALUACION PREPARA PLANACTNA emitidas Interacciones
ANO 2011 1.752.909 3.467 18 1.756.405 57.977 23.762 43.577 120.052 0 247.884 2.004.289
ANO 2012 3594775 2.761 5 3.598.195 26.424 60 33.848 130.067 0 191.781 3.789.976
ANO 2013 3.019.578 1.359 3.020.956 31.561 29.721 73.426 0 134.776 3.155.732
ANO 2014 1.564.726 1.051 1.565.777 35.717 24.206 56.253 0 116.176 1.681.953
ANO 2015 1.189.537 1.190.223 12.877 25.938 45304 115.300 1.305.523
ANO 2016 970.645 970.902 12117 21.941 35.134 119.239 1.090.141
ANO 2017 741.718 741.718 9.443 22.682 25535 143.695 885.413
ANO 2018 601.481 601.481 24644 21.146 11.038 93.737 695.218
ANO 2019 499.257 499.257 12.631 21.208 8 33.997 533.254
ANO 2020 687.473 687.473 15.982 10.706 26.688 714.161
ANO 2021 706.437 706.437 23.606 16.315 39.921 746.358
ANO 2022 541.944 541.944 10.437 9.682 20.119 562.063
ANO 2023 485.475 485.475 8.220 20.869 29.089 514.564

0
0
0
0

Por tanto, dado el caracter estratégico para los intereses de Servicio Andaluz de Empleo, tanto del servicio de
Cita Previa como de los servicios de consulta de la disponibilidad de las personas candidatas a ofertas de
empleo y de evaluacién de la calidad de servicios prestados por el Servicio Andaluz de Empleo, se requiere un
alto grado de especializacién para el mantenimiento de una unidad de atencidn telefénica de primer nivel
para los servicios requeridos (gestidn de citas previas para oficinas de empleo, evaluacién de servicios y pro-
gramas de empleo y comprobacién de disponibilidad para ofertas) y el aseguramiento de la calidad en su

prestacion.

De la misma forma y a nivel tecnolégico, para la prestacién de servicios de Call Center se requiere de una in-
fraestructura propia de Contact Center: ACD (Distribuidor Automatico de llamadas), Grabadora y puestos de
trabajo, que deben estar habilitados con teléfonos especialmente configurados con el propio ACD, para lo
cual, poder contar con las infraestructuras de telecomunicaciones de la Red Corporativa de la Junta de Anda-

lucia, asegura la prestacion de un servicio ptimo en costes, seguro y de calidad.

La gestidn del servicio debe ser prestada por personal cualificado en la materia, que tenga conocimientos es-
pecificos en Contact Center, Atencidn al Cliente, Normativa ISO 9001 y Sistemas de Gestion de Calidad, capa-
citado para poder sacar el méximo rendimiento a las productividades del equipo de operaciones y para que el
servicio se preste de forma eficiente (validacién de dimensionamientos, confeccidn/revisién de procedimien-
tos de trabajo, monitorizacidn de agentes, analisis imparciales de calidad del servicio, cumplimiento normati-

va IS0 9001, etc...).

Este personal también sera el encargado del mantenimiento del Sistema de Gestién de Calidad del Call Center

y de la renovacién anual de la certificacién ISO 9001 en el campo de aplicacién de “actividades de gestidn de
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cita previa para la ciudadania y aquellos tramites relacionados con demandas de empleo, comprobacién de

disponibilidad para ofertas de empleo y evaluacién de programas de empleo desarrollados por el Call Center

del Servicio Andaluz de empleo”.

En vista de lo descrito anteriormente, las razones que motivan que estas funciones se realicen y que sea SAN-

DETEL la entidad idénea para llevar a cabo estas tareas de soporte bajo la direccidn y supervision de la Direc-

ci6én General de Intermediacién y Orientacién Laboral del Servicio Andaluz de Empleo, son las siguientes:

SANDETEL, como entidad instrumental del sector pulblico andaluz, que cuyo objeto social es la ges-
tién, asesoramiento, desarrollo, implantacién, administracidén y explotacién de las infraestructuras,
sistemas de telecomunicaciones y de servicios avanzados, que con caracter corporativo, institucional
y estratégico pueda requerir la Junta de Andalucia, se sitlia como idénea para el desarrollo de las ta-

reas encomendadas.

SANDETEL viene prestando algunos de estos servicios desde 2004. La experiencia probada y los resul-
tados positivos obtenidos a lo largo de estos afios, convierte la continuacién de este modo de ejecu-

cién en la alternativa mas eficaz con una amplia experiencia satisfactoria.

SANDETEL tiene experiencia probada en mantenimiento de unidades de servicios de calidad y control
para servicios de atencidn e informacién a la ciudadania en diferentes Consejerias y organismos de la

Junta de Andalucia.

SANDETEL es propietaria y opera de forma especializada la infraestructura de telecomunicaciones (li-
neas de datos, extensiones telefénicas, terminales) y de contact center (distribuidor automatico de
llamadas, sistemas de informes, mensajeria de voz, sistema de grabacién de llamadas, sistema de res-
puesta interactiva vocal) integrada en la Red Corporativa de Telecomunicaciones de la Junta de An-

dalucia.

A este respecto, cabe destacar el posicionamiento que esta empresa esta teniendo en la Junta de An-
dalucia en el desarrollo de “Call Center”, y que dispone de una unidad especializada y con amplia ex-
periencia en servicios de Centros de Atencidn a la Ciudadania y/o Usuarios de distintos organismos de

la Junta de Andalucia, como son la Consejeria de Presidencia, Interior, Didlogo Social y Simplificacion
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Administrativa, la Consejeria de Economia, Hacienda y Fondos Europeos, la Consejeria de Desarrollo
Educativo y Formacion Profesional, la Consejeria de Empleo, Empresa y Trabajo Auténomo, la Conse-
jeria de Inclusién Social, Juventud, Familias e Igualdad, etc... Asi cémo otros organismos pertene-
cientes a la Junta de Andalucia tales cémo Verificaciones Industriales de Andalucia S.A. (VEIASA), el
Servicio Andaluz de Empleo, el Instituto Andaluz de la Mujer, el Centro de Atencidn a Usuarios de la

Red Corporativa de la Junta de Andalucia, la Agencia Digital de Andalucia, etc...

El avance de los proyectos de “Contact Center”, aportan un valor afiadido a la propia empresay, por
lo tanto, a la Junta de Andalucia. A este respecto, se ha considerado conveniente, desde el punto de
vista estratégico para la Junta de Andalucia, que la base tecnolégica y el conocimiento del presente
proyecto se desarrolle con medios propios con el fin de mantener en la misma el valor afiadido. De ahi
que se considere una alternativa mas eficiente a la contratacidn externa, el presente encargo de eje-

cucién a la empresa piblica SANDETEL.

Alcance

El Proyecto debe contemplar la prestacidn de los siguientes servicios:

Cita Previa.
Consulta de la disponibilidad de las personas candidatas a Ofertas de Empleo.

Evaluacion de la calidad de servicios prestados por el Servicio Andaluz de empleo.

Descripcion de los servicios

5.1 CitaPrevia

Servicio de atencidn de llamadas entrantes a través del cual se gestiona una cita previa con una oficina del

Servicio Andaluz de Empleo. Permite a los ciudadanos obtener citas previas (llamadas entrantes) para las ofi-

cinas de empleo, evitando esperas incomodas y optimizando la gestidn de los técnicos encargados de aten-
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derlos. Igualmente, a través de este servicio se pueden asignar citas a los demandantes para la participacién

de diversos programas para el empleo (llamadas salientes).

5.2 Consulta de la disponibilidad de las personas candidatas a ofertas de

empleo

Servicio de emisién de llamadas realizadas a la ciudadania con la finalidad de comprobar su disponibilidad
para ser candidata en una oferta de empleo. Este servicio permite mejorar la respuesta en los servicios de-
mandados por las empresas con relacién a la preseleccion de personas candidatas adecuadas a las ofertas de

empleo presentadas.

5.3 Evaluacion de los Servicios Prestados

Esta actividad de emisidn de llamadas permite obtener una valoracién de los servicios prestados por el Servi-
cio Andaluz de Empleo a través de encuestas telefénicas de satisfaccidn a las personas usuarias o beneficia-

rias de los mismos.

6 Lineas de actuacion

El conjunto de actividades encargadas se agrupa en las siguientes lineas de actuacién:

e Atencion Telefonica de Primer Nivel del Call Center: Atencidn telefénica a las personas usuarias de
los distintos servicios descritos anteriormente. A efectos del presente encargo, se entendera por per-
sona usuaria, cualquier persona (en su triple vertiente, como ciudadana, profesional o empleada pu-

blica) o entidad, demandante o receptora de dichos servicios.

Dentro de este apartado estaran diferenciados los servicios de Cita Previa y los servicios de Atencidn a

la Ciudadania.

e Seguimiento y Control de la Calidad de los Servicios Prestados: Mantenimiento del Sistema de
Gestién de Calidad (revisién/actualizacién de documentacién del sistema, medicidn, anélisis y pro-

puestas de mejora, control de la calidad de la atencidn telefénica) y de la Certificacién 1ISO 9001:2015.
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Suministro y Gestion de la Infraestructura Técnica del Call Center: Suministro y soporte a las co-
municaciones de Red Corporativa de la Junta de Andalucia, asi como del hardware y software de lain-
fraestructura de Contact Center: ACD (distribuidor automatico de llamadas, grabadora de llamadas

telefénicas, herramientas de reporting de actividad Call Center, etc....).
Seguimiento y Ejecucion del Encargo: Supervisidn y control de la realizacién y desarrollo de los tra-

bajos encargados, asegurando un nivel de calidad adecuado a lo requerido por el Servicio Andaluz de

Empleo.

Organizacion de los trabajos

7.1 Estructura organizativa de los servicios

El Servicio Andaluz de Empleo ejercera la superior direccidn de los trabajos. SANDETEL nombrara a una perso-

na para ejercer la Jefatura del Proyecto, y otra encargada de la supervision y gestion del proyecto (Supervi-

sor/a de Proyecto).

Las funciones y responsabilidades del Jefe/a del Proyecto y Supervisor/a de proyecto seran respectivamente:

® Jefe/a del Proyecto:

o Supervisary coordinar la realizacién y desarrollo de los trabajos.

o Velar por el nivel de calidad de los trabajos.

o Asegurar el seguimiento del programa de realizacién de los trabajos.

o Hacer cumplir las condiciones estipuladas en este documento.

o Sugerir o exigir la sustitucin de alguna o algunas personas miembros del equipo de trabajo si a su jui-
cio su participacion en el mismo dificulta o pone en riegos la calidad o realizacion de los trabajos.

o Proponer las certificaciones parciales o totales de la realizacién del proyecto y analizar los resultados
y documentos elaborados.

o Presentar ala Direccion del Proyecto del Servicio Andaluz de Empleo los resultados parciales y totales

del servicio para su aprobacidn.
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® Supervisor/a de Proyecto:

o Organizar la ejecucién de los trabajos de acuerdo con el programa correspondiente y poner en practi-
ca las instrucciones de la Jefatura del Proyecto.

o Ostentar la representacién/interlocucion del equipo técnico contratado en sus relaciones con el Ser-
vicio Andaluz de Empleo en lo referente a la ejecucion diaria de los trabajos.

o Asegurar el nivel de calidad de los trabajos.

o Planificar las acciones formativas acorde a los requerimientos de Servicio Andaluz de Empleoy en co-

laboracién con el equipo de Calidad y de Coordinacion del servicio de llamadas.

® Equipo de Proyecto

El equipo de proyecto serd el responsable de la realizacién de todos los procesos y trabajos necesarios para la

ejecucion del presente proyecto, se considera un factor critico para el éxito del mismo.

SANDETEL aportara un equipo de trabajo por cudntas personas técnicas de adecuada cualificacidn y nivel de

dedicacion sean necesarias.

JEFATURA DE PROYECTO SANDETEL

SUPERVISION DE PROYECTO
OFICINA DE CALIDAD

SOPORTE INFRAESTRUCTURA TECNICA

7.2 Dimensionamiento de los Servicios de Atencion Telefonica

El nimero de agentes necesarios para la atencidn telefénica es variable en base a las necesidades de los servi-

cios en cada momento e incorporando un equipo para mejora de capacidad.
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El modelo de dimensionamiento del Call Center sera planificado mediante el establecimiento de una linea
base de recursos promedio necesarios para una prestacidn de servicios acorde a los niveles obtenidos duran-

te los Ultimos 12 meses (mayo 2023~ abril 2024) y las siguientes caracteristicas de distribucién de llamadas:

- Promedio recibidas/mes: 45.527
- Promedio atendidas/mes: 42.674
- Tiempo Medio Atencién: 2:05

- Tiempo Medio Atencién Objetivo: 1:55

- Promedio de llamadas emitidas/mes: 2.039

- Promedio de llamadas emitidas y contactadas/mes: 1.431

- Tiempo medio aproximado de llamadas contactada: 2:25 (Media ponderada del mes de abril de 2024,
donde para llamadas de Evaluacién el T.M.= 2:30 y para llamadas de Comprobacién de Disponibilidad

el T.M.=2:19)

- Horario del servicio: De 8:00 a 20:00 horas.

- Distribucién de llamadas de un mes tipo por dia de la semana del servicio de Cita Previa:

4.000
3.000
2.000
. i ‘ ‘ ‘ | ‘
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> > > > > > > > > > > > > >
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Mes tipo: marzo 2024
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Podemos observar que los lunes son los dias de la semana que mayor actividad se recoge, hecho que se acen-

tda el primer lunes de cada mes. Esta actividad va disminuyendo a medida que avanza la semana.

- Distribucién de llamadas de un mes tipo por franja horaria servicio Cita Previa:

15600 Llamadas Recibidas/Contestadas por Franja Horaria
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Mes tipo: marzo 2024

En relacién a la distribucién diaria de llamadas por franja el mayor volumen de llamadas se recibe en el inter-

valo de franjas horarias comprendido entre las 09:00h y las 14:00h.
Adicionalmente se prestan otros servicios de menor actividad cuya correcta prestacidn debe ser garantizada
por el destinatario del presente encargo. Estos servicios pueden ser tanto de emisién como de recepcién de

llamadas y serian los siguientes:

- Comprobacién de disponibilidad y citacién.

- Servicio de Evaluacién.
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7.3 Recursos tecnologicos Call Center

7.3.1 Equipamiento del puesto

El equipo humano encargado de atender los distintos servicios prestados por el Call Center dispondra de los
medios técnicos que permitan satisfacer las necesidades de comunicaciones y la adecuada ejecucion de los

trabajos encomendados. Estos contaran, al menos, con los medios siguientes:

Los puestos de trabajo deberan disponer de una instalacién fisica de semi-cabina que garantice el aislamiento
de cada puesto y que estén provistos de Portatil de 15” pulgadas fullhd con cdmara, para facilitar tanto el tele-
trabajo como la asistencia a convocatorias de reuniones y jornadas formativas en modo no presencial, moni-

tor, teclado y ratén Sptico con los siguientes requisitos minimos:

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

¢ Amplificador de sefial de audio.

e Software
¢ Direccidn de correo electrdnico corporativa.
¢ Microsoft Windows 10 Profesional, 64 bits
*  Microsoft Office 2019.
e Internet Explorer 11, Chrome y Firefox, en las Gltimas versiones.

¢ Antivirus.
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¢ Adobe Acrobat Reader.

Terminales telefonicos digitales con display para la identificacion de llamadas y teclas programables

para facilitar la realizacién de transferencia de llamadas y consultas, tanto internas como externas a

la centralita que da servicio al Call Center.
e Impresoras.
e Conexién a Internet y cliente de correo electrénico.

e Todo el material especifico necesario para el desempefio de las tareas encomendadas.

7.3.2 Centralita, ACD y Grabadora

Técnicamente, el Call Center estard compuesto por una centralita telefénica y un sistema de distribucién au-

tomatica de llamadas (Automatic Call Distribution o ACD).

Por su parte, el ACD permite realizar una distribucién automatica de las llamadas entrantes en el Call Center

en base a unas pautas prefijadas.

EL ACD es el elemento clave del Call Center que aporta datos estadisticos, tanto actuales como histéricos, de

gran utilidad para realizar el analisis del funcionamiento del sistema y el seguimiento de la actividad que de-

sarrollan los operadores, permitiendo, por ejemplo, conocer el porcentaje de tiempo destinado por los opera-

dores al desempefio de las tareas y, de esta forma, tener la posibilidad de realizar un correcto dimensiona-

miento del sistema. Asi mismo, el ACD proporciona la siguiente informacién:

e Tasade abandono: porcentaje del total de llamadas recibidas, que no son contestadas.

e Tasa de llamadas completadas: porcentaje del total de llamadas recibidas, que son atendidas por los

operadores.

e Tiempo de espera: tiempo de espera de las llamadas en el sistema antes de ser atendidas por los ope-

radores.
e Duracién de cada llamada.

e Duracién media de las llamadas.

e Llamadas en cola: cantidad de llamadas recibidas que se encuentran retenidas en el sistema a la es-

pera de ser atendidas por un operador.
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SANDETEL pone a disposicién de Servicio Andaluz de Empleo la herramienta grabadora, que permitira la gra-
bacién de llamadas con objeto de proporcionar tanto confianza juridica, como garantizar la calidad en la pres-

tacion del servicio.

7.3.3 Gestion de la Infraestructura Técnica de Contact Center

Gestién de la configuracién y activos de eventos y problemas

e Correcto inventariado de los activos y servicios Call Center.
e Tratary analizar las incidencias reiteradas y/o graves.

e Activar procedimientos de escalado.

Nivel de Servicio

El horario de tratamiento de peticiones seré en horario laboral de 8:00 h a 14:00 h y de 16:00 h a 18:00 h de lu-
nes a viernes (salvo festivos nacionales y autondmicos) (8x5) mientras que el horario de atencién de inciden-
cias serd en horario 24x7. Los datos de contacto para la gestion de peticiones e incidencias se facilitaran en la

provisidn del servicio.

Para la correcta gestidn de incidencias del servicio, el Organismo debera facilitar contactos técnicos con dis-
ponibilidad 24x7 (para poder actuar tanto dentro como fuera del horario del servicio), asi como las autoriza-
ciones y visibilidades necesarias para integrarse en el Sistema de Vigilancia y Monitorizacién 24x7 de VolP

SANDETEL.
Se definen dos indicadores del servicio:

e Tiempo de Respuesta a Incidencias/Peticiones (TA): Tiempo maximo transcurrido desde la notifica-
cién de una incidencia/peticidn hasta que SANDETEL contacta con el usuario a fin de determinar la naturaleza

de la averia/peticidn, asi como su posible solucién telefénica. Se define un tiempo promedio de 1 hora en ho-

rario laboral.
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Tiempo de Resolucidn de Incidencias/Peticiones (TR): Tiempo transcurrido desde que un técnico de

SANDETEL se pone en contacto con el usuario o responsable correspondiente hasta que la averia/peticién

queda resuelta. Se define 1 dia para averias* y 3 dias para peticiones.

* Averias: cortes o degradacidn severa del servicio.

» Lasunidades temporales a emplear son:

Para las peticiones son horas laborables, siendo de aplicacién en el calculo de las mismas las com-

prendidas entre las 8:00 h y las 14:00 h y de 16:00 h a 18:00 h de lunes a viernes (salvo festivos nacionales y au-

tondmicos), es decir, una comunicacion de una peticion a partir de las 18:00 horas sera considerada como no-

tificada el dia siguiente laboral a las 8:00 horas.

Para las averias la unidad temporal a emplear es el proximo dia laborable, con un maximo de 24 horas

desde la deteccidn de la incidencia, es decir, en un tiempo méaximo de resolucién de 1 dia, la incidencia debe

estar resuelta antes de que transcurran 24 horas naturales.

Vg

El nivel de servicio que proporciona este servicio es:

Cumplimiento del TA (tiempo de respuesta) en el 90% de las incidencias anuales.

Cumplimiento del TR (tiempo de resolucién) en el 90% de las incidencias anuales.

7.3.4 Controly Seguimiento

Elseguimiento y control del proyecto se efectuara sobre las siguientes bases:

El seguimiento continuo de la evolucién del proyecto entre la Jefatura del Proyecto, por parte SANDE-
TELy la Direccién del Proyecto del Servicio Andaluz de Empleo.

Reuniones de seguimiento, con periodicidad mensual, de la Jefatura del Proyecto por parte de SAN-
DETEL y del Director/a del Proyecto o persona en quien delegue por parte del Servicio Andaluz de Em-
pleo, al objeto de revisar el grado de cumplimiento de los objetivos, las reasignaciones y variaciones
de efectivos de personal dedicado al proyecto, las especificaciones funcionales de cada uno de los ob-

jetivos y la validacion de las programaciones de actividades realizadas.
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e Tras las Reuniones de seguimiento, de las que se levantara acta, el Director/a del Proyecto podra re-
chazar en todo o en parte los trabajos realizados, en la medida que no respondan a lo especificado en

las reuniones de planificacion o no superasen los controles de calidad acordados.

8 Mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad y

Certificacion 1SO 9001

Elservicio de Call Center Servicio Andaluz de Empleo establece, documenta, implementa y mantiene al dia un
Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a los requisitos de la norma UNE-EN I1SO 9001 de manera que mejo-

re continuamente la eficacia de sus procesos.

Por ello, anualmente se realizaran las auditorias de calidad que otorgan el mantenimiento de la Certificacién

de Calidad segun la norma 1SO 9001.
Las funciones a desarrollar en relacién al Sistema de Gestién de Calidad y Certificaciones seran:

e Requisitos de la documentacién:
En relacidn a todos los procedimientos, planificaciones y/o documentos relacionados con el Sistema
de Gestidn de Calidad:
o Revisar, actualizar y completar los documentos cuando sea necesario.
o Realizar el control e identificacién de los cambios propuestos, asi como del estado de revisién
actualizado de los documentos.
o Asegurar la legibilidad de la documentacion.
o Prevenir el uso de documentos obsoletos.
o Asegurar la correcta distribucién de las distintas versiones de los documentos.

o Garantizar la disponibilidad de la documentacién en los puntos de uso correspondientes.

e Medicidn, analisis y mejora.
o Velarpor el cumplimiento de los requisitos establecidos para los servicios prestados.
o Seguimiento y control de los procesos.

o Controlar quejas y no conformidades.
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o Realizar auditorias internas a intervalos planificados para determinar si el sistema es
conforme con los requisitos y disposiciones establecidas para el servicio.

o Propuesta de acciones de mejora.

e Sistemas de gestion y control.
o Revision del sistema teniendo en cuenta los resultados de las auditorias internas, analisis de
no conformidades, etc.
o Auditorias internas seglin 1ISO 9001.
o Seguimiento de No conformidades detectadas y de cualquier accién de mejora propuesta.
e Escuchas telefénicas.
o Escuchas telefénicas para analizar la idoneidad en la atencidn a la ciudadania.
e Informes
o Elaboracién de informes estadisticos, de seguimiento de indicadores, incidencias, etc.
e Otras actividades.
o Elaboraciény/o control del Plan de Formacién anual.
o Impartir formacién en temas especificos de Calidad y procedimientos.
o Elaboracién de comunicados para los diferentes integrantes de las diferentes unidades que
componen el servicio.
o Evaluacién de actividades formativas.
o Evaluacién del seguimiento de procedimientos e instrucciones técnicas aplicables en el

servicio.

9 Indicadores y valores objetivos del encargo

En el presente apartado se recogen una serie de parametros o indicadores para el servicio de Call Center, que
se pueden ir ampliando paulatinamente conforme se obtengan los registros necesarios que permitan su me-

dicién, con la finalidad de comprobar la eficacia en la gestion de los mismos.
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A PERIODICIDAD
PROCESO INDICADOR CALCULO OBJETIVO MEDICION
Tasa de abandono (Llamadas abandon::ldas Llamadas <5%
entrantes)* 100
CITA PREVIA
Promedio de tiempos de atencionde| (Total tiempo atencién/ N°® llamadas <1:55
llamadas entrantes atendidas) (min:seg)
Mensual
COMPROBACION DISPONIBILIDAD Cumplimiento de plazos de gestion (Candidatos gestionados en'plazo' 207%
(48h) Candidatos gestionados) *100
GESTION DE LA Tle;:po mer\rsl:alglnnservnlc!onen Cita N;Tmmons S|nl§emc:o‘al mesrcél:ehcna <360
INFRAESTRUCTURA ‘evia por incidencias técnicas ‘evia no estd operativo por dichos <
achacables al Call Center motivos
Cumplimiento Estadisticas:
CITA PREVIA
ACUMULADO
(DIARIO)
Cumplimiento Estadisticas:
EMISIONES
ACUMULADO
(DIARIO) (Estadistica emitidas en tiempo y forma/
Estadisticas emitidas) *100
ESTADISTICAS Cumplimiento Estadisticas: 295% Mensual
CITAPREVIA
(MENSUAL)
Cumplimiento Estadisticas
COMP. DISPO.
(MENSUAL)
Cumplimiento Global Estadisticas del
Senvicio Dato promedio cumplimiento de plazos
Valoracién media de contenido de
actividades formativas impartidas
FORMACION Valoracion de actividades formativas| aloracion media de docente de 28 Mensual
actividades formativas impartidas
Valoracién promedio de actividades
formativas impartidas
INFORMES Informe de Absentismo Informes emitidos en tiempo y foma/ 295% Mensual

Informes emitidos) *100

En base a los resultados desprendidos se podran establecer acciones de mejora que ayuden a aumentar la efi-

cacia de los procesos medidos, aspecto que repercute en la calidad final de la prestacién de servicio.

10 Presupuesto y plazos de ejecucion.

10.1 Plazo de ejecucion.
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Los trabajos relacionados en el anterior apartado, se realizaran desde el dia siguiente al fin de la vigencia del
encargo anterior, y su ampliacién, que finaliza el 30 de junio de 2024.
La duracién del encargo sera de 24 meses, siendo posible su prérroga/o ampliacién mediante resolucion del

4rgano competente.

10.2 Presupuesto

Con objeto de realizar las tareas encargadas atendiendo a los servicios incluidos en el alcance de este
documento, se presupuesta una primera parte para la prestacién de los servicios de cita previa, una segunda
para los servicios de llamadas salientes con servicios de catalogo de atencién a la ciudadania y una tercera

con el mantenimiento de la unidad de calidad.

El servicio de cita previa en el tarifario, se presupuesta por capacidad de atencién de llamadas y en funcién
del horario del servicio. En este caso, se ha dimensionado para dar cobertura al horario actual, esto es, de 8:00

a20:00 horas, con la suma de 1 unidad Laboral 4 (S-CPR-001) y 1 unidad Laboral 8 (S-CPR-005).

Con estas unidades se configura un servicio en el horario indicado y se cubre una capacidad para 7.223
interacciones con un tiempo medio de atencidn de 2 minutos y 5 segundos y una tasa de abandono media que
no supere el 10% mensual (siendo la tasa de abandono (%) la resultante de calcular la ratio entre el nimero
de llamadas abandonadas -una vez que entran en cola de espera tras las posibles locuciones de bienvenida y

que permanecen en cola mas de 5 segundos-, y el total de llamadas recibidas).

A estas unidades se afiaden ampliaciones de capacidad en modalidades Bésica, Media, Plus y Premium hasta
alcanzar una capacidad estimada total de 46.020 llamadas entrantes, asumiendo la tasa de abandono

establecida en un maximo del 5%, y con el tiempo medio de atencién anteriormente indicado.

TOTAL

TARIFA UNIDADES MENSUAL

(24 Meses)

CITA PREVIA S-CPR-001 |Mensual Unidad  |Laboral 4 322969 € 193,78 €| 342347€ 1 342347€ 8216328 €

CITA PREVIA S-CPR-005 |Mensual Unidad __|Laboral 8 6.011,86 € 360,71 €| 6.372,57 €] 6.372,57 € 152.941,68 €

1
CITA PREVIA S-CPR-011 |Mensual Unidad  |AMPLIACION DE CAPACIDAD BASICA 215387 € 129,23 €| 2.283,10 €] 2 4566,20 € 109.58891 €
CITA PREVIA S-CPR-012 |Mensual Unidad _ [AMPLIACION DE CAPACIDAD MEDIO 261756 € 157,05€] 2.774,61 €] 1 277461€ 66.590,73 €
CITA PREVIA S-CPR-014 |Mensual Unidad  |AMPLIACION DE CAPACIDAD PLUS 354494 € 212,70€| 3.757,64 €] 4 1503055€ |  360.733,09 €
CITA PREVIA S-CPR-015 |Mensual Unidad _ [AMPLIACION DE CAPACIDAD PREMIUM 4.008,64 € 240,52 €| 4249,16 € 10 42491,58€ | 1.019.798,02€
74658,99 €| 1.791.81570€
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Teniendo en consideracién la necesidad de reforzar horas de mayor afluencia, se afiaden los productos S-

CPR-011 para los agentes de bolsa necesarios.

TOTAL
(24 Meses)

CUTAIERENIN S-CPR-011 |Mensual Unidad AMPLIACION DE CAPACIDAD BASICA 215387 € 12923 €| 2.283,10 €| 4 913241 € 21917781€

(BOLSA DE REFUERZO)
9.13241€ 219.17781€

UNIDADES MENSUAL

En relacidn a los servicios de llamadas salientes se ha valorado un horario maximo de 9 horas/dia con un total
de interacciones estimadas en 5.2126 interacciones. Para ello se han utilizado 1 unidad de Laboral 1 (S-SAC-

001), 1 unidad de Laboral 3 (S-SAC-003) y 1 unidad de Laboral 5 (S-SAC-005), siendo su horario de 1,3y 5 horas

respectivamente para ese total de 9 horas indicadas.

PRECIO BASE

INIDADES TARIFA UNIDADES MENSUAL

ATENCIONA LA CIUDADANIA |5 5AC.001 (Mensual  |Unidad  [Laboral 1 1.143,07 € 6858€ 121165€) 1 121165€|  20.079,70€

AJADAS SALENT
ATENCION A LA CIUDADANIA
IOION A LA CIUDADANIA |5-SAC-003 |Mensual  [Unidad  [Laboral 3 25,15€|  15205€| 268620€] 1 268620€|  6446878€

ATENCION A LA CIUDADANIA
LLAMADAS SALIENTE

S-SAC-005 |Mensual Unidad Laboral 5 392524 € 23551 €| 4.160,75 €| 1 4.160,75€ 99.858,11 €
8.058,61 € 193.406,58 €

Por dltimo, para el mantenimiento de la unidad de calidad, se configura el servicio con los elementos de

catalogo S-QCC-001 (Servicio Calidad Contact Center Experto), S-QCC-002 (servicio Calidad Contact Center

Avanzado), y S-QCC-003 (servicio Calidad Contact Center Basico), con la siguiente configuracién.

o
UNIDADES MENSUAL (26 Meses)
CALIDAD [S-QCC-001 [Mensual [Mensual  [SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER EXPERTO 5.873,60 € 352,42 €[ 6.226,11 €| 0,2 124522 € 20.88533 €
CALIDAD S-QCC-002 [Mensual Mensual  [SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER AVANZADO | 5.373,23 € 32230€| 560562€| 05 284781€ 68.347,44 €
CALIDAD S-QCC-003 [Mensual [Mensual  [SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTER BASICO 4.63142€ 277,80 €| 4.909,31 €] 04 1.963,72 € 47.129,38 €

6.056,76 € 145.362,14 €

El presupuesto total de la suma de todos los conceptos anteriores, queda establecido en 97.906,76 €

mensuales, (2.349.762,24 € para 24 meses) tal como se desprende de la siguiente tabla:

22

Puede verificar la integridad de una copia de este documento mediante la lectura del codigo QR adjunto o mediante el acceso
a la direccion https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma indicando el cédigo de VERIFICACION
FIRMADO POR FRANCISCO JAVIER GARCIA DE QUIROS GARCIA FECHA 27/06/2024
VERIFICACION Pk2jmC7WH98JQYELWVXA7Y9R5H2CEP PAGINA 22/28
MARIA VICTORIA MARTIN-LOMENA GUERRERO | 28/06/2024 | PAGINA 29/35

VERIFICACION BndJAS4C6WPGQQPD2FVBDKK3U6MQQN https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/

Es copia auténtica de documento electronico



https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/code/BndJAS4C6WPGQQPD2FVBDKK3U6MQQN

Consejeria de Empleo,

Empresay Trabajo Auténomo

St deARdaliED Servicio Andaluz de Empleo

TOTAL

UNIDADES MENSUAL (24 Meses)
CITAPREVIA S-CPRO01 [Mersual  [Unidad  [Laboral4 32080€|  19378€| 342347€ 1 342347€|  8216328¢€
CITAPREVIA S-CPR005 [Mensial __|Undad__|Laboral8 601186€|  36071€ 637257€ 1 637257€| 15294168€
CITAPREVIA S-CPRO11 [Mensial __[Unidad__|AMPLIACION DE CAPACIDAD BASICA 215387€| _ 12923€| 2283,10€] 2 456620€ | 109.588.91¢€
CITAPREVIA S-CPR012 [Mersuwal __[Unidad__|AMPLIACION DE CAPACIDAD MEDIO 261756€ | 157,05€| 277461€] 1 277461€| __6659%0,13€
CITAPREVIA SCPRO14 [Merswal __[Unidad__|AMPLIACION DE CAPACIDAD PLUS 354494€|  212,70€| 375764€| 4 15.03055€ | 360.733,09€
CITAPREVIA S-CPRO15 [Mersual __[Unidad__|AMPLIACION DE CAPACIDAD PREMIUM 400864€ | 24052€ 4249.16€ 10 4249158€ | _1019798,02€
o oy [SCPRO11 [Mensual |Uridad |AMPLIACION DE CAPACIDAD BASICA 215387€ | 12923¢| 228310€] 4 9.13241€|  219.47781€

|—___{(BOLSADEREFLERZ0) __

ATENCIONA LA CIUDADANIA 5 6AC.001 [Mensual  |Unidad  |Laboral 1 1.14307€ 6858€ 121165€ 1 121165€|  2007970€
”E’f‘_gu"‘,ﬁ““?‘:ﬂ“\“"" S-SAC003 [Mersual  [Unidad [Laboral3 253415€  15205€| 268620€[ 1 26820€|  6446878¢€
“Eﬁ?‘m?‘sﬂﬁg"“ S-SAC005 [Mensual  [Unidad |Laboral5 392524€ 23551€| 4.16075€( 1 416075€|  99.85811 €
CALIDAD S-QCC-001 [Mersual __[Mensual _[SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTEREXPERTO | 587369€ | 35242€| 622611€| 02 124522€ | 2988533 €
CALIDAD S-QCC-002 [Mesual __|Mensual _|SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTERAVANZADO | 537323€ | 322,39€| 569562€| 05 284781€| 68347 44€
CALIDAD S-QCC-003 [Mensual [ Mensual _[SERVICIO CALIDAD CONTACT CENTERBASICO | 4.63142€| __ 277,89€ 490931€| 04 1963,72€ | 47.129.38€
97.906,76 €| 2.349.76224 €

Las tarifas aplicables son las recogidas en la Ultima Orden de Tarifas de SANDETEL, o Resolucién de
actualizacién de éstas, por Consejeria de la que dependa SANDETEL como medio propio personificado,
vigentes en el periodo de prestacidn del servicio en cada caso considerando que de esta forma se cumpliria
con el mandato establecido en el art. 32 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del Sector Publico,
por el que se recoge que las tarifas deben representar los costes reales de realizacién de las unidades
producidas. Las tarifas vigentes en el momento de la prestacién de los servicios seran las aplicables a la

facturacidn de dichos servicios.

Para el calculo de los costes del presente encargo se han usado los perfiles y tarifas aprobadas por
“RESOLUCION DE LA AGENCIA DIGITAL DE ANDALUCIA POR LA QUE SE ACTUALIZAN LAS TARIFAS APLICABLES
A LAS ACTUACIONES A REALIZAR POR LA SOCIEDAD ANDALUZA PARA EL DESARROLLO DE LAS
TELECOMUNICACIONES, S.A. MEDIO PROPIO, EN EJECUCION DE LOS ENCARGOS QUE RECIBA DE LOS
PODERES ADJUDICADORES” de fecha 6/06/2024 al amparo de los establecidos en la Ley 9/2007, de 22 de

octubre, de la Administracidn de la Junta de Andalucia.

El pago de los servicios se realizard acorde a la actuacién mensual efectivamente realizada, mediante
certificaciones mensuales aprobadas por el director del proyecto, previa presentaciéon de las
correspondientes facturas en la que conste la aplicacién de los perfiles y tarifas incluidos en el anexo de
tarifario de la mencionada Resolucién del 6 de junio de 2024 de la Agencia Digital de Andalucia, que han de
representar los costes reales de realizacion de las unidades producidas por el medio propio, debiendo

contener justificadamente, en su caso, el porcentaje de gastos generales correspondientes.
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Las tarifas aplicables al presente encargo se actualizaran automaticamente conforme a las publicaciones de
las Ordenes correspondientes durante la duracién del mismo y con vigencia y aplicacién acordes a lo dictado
en dichas Ordenes y SANDETEL las aplicara en las siguientes facturas emitidas tras la entrada en vigor de cada

actualizacién.

SANDETEL debera informar expresamente a la persona Responsable del encargo, cualquier modificacion del

tarifario en vigor en cuanto sea publicado.

Sin embargo, en situaciones especiales, y siempre bajo aprobacién previa del SAE, la facturacién podra

abarcar un periodo mayor (eje. Un bimestre).

Respecto a la facturacion, en el caso que se recurra a la subcontratacién, deberan ser desagregados el coste
incurrido en aplicacién de tarifas y el coste efectivo por prestaciones subcontratadas, siendo éste ultimo de

aplicacion en caso de que sea inferior a la aplicacidn de las tarifas."

11 Lugar de realizacion de los trabajos

Los trabajos se realizaran en las dependencias de SANDETEL o en el lugar que la direccién de los servicios del
Servicio Andaluz de Empleo determine o autorice, incluyendo sedes del propio Servicio Andaluz de Empleo o

de terceras empresas, siempre y cuando se garantice la correcta ejecucién de los trabajos.

12 Propiedad de los trabajos, transferencia, seguridad vy

confidencialidad

12.1 Propiedad de los trabajos

Todos los estudios y documentos, asi como los productos y subproductos, incluidos los datos contenidos en

ellos, que fueran elaborados por SANDETEL como consecuencia de la ejecucién del encargo, seran propiedad
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del Servicio Andaluz de Empleo, quien podra reproducirlos, publicarlos y divulgarlos, total o parcialmente, sin

que pueda oponerse a ello SANDETEL, autora material de los trabajos.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que sobre los trabajos realizados que como
consecuencia de la ejecucion del presente encargo pudieran corresponderle, y no podra hacer ningiin uso o
divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborados sobre la base de este pliego de condiciones,
bien sea en forma total o parcial, directo o extractada, original o reproducida, sin autorizacidn expresa del

Servicio Andaluz de Empleo.

12.2 Transferencia tecnolégica.

Durante la ejecucién del encargo, SANDETEL se compromete, en todo momento, a facilitar a las personas
designadas por el Servicio Andaluz de Empleo toda la informacién y documentacidn que éstas soliciten, para
disponer de un pleno conocimiento técnico de los trabajos que se desarrollan, asi como de los eventuales

problemas que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para resolverlos.

12.3 Confidencialidad y datos de caracter personal

La informacidn, datos o especificaciones facilitadas por el Servicio Andaluz de Empleo al adjudicatario o al
personal de su servicio, asi como a los que hayan accedido con ocasién de la ejecucién del contrato, deberan
ser consideradas por éstos como confidenciales, no pudiendo ser objeto, total o parcial, de publicaciones,

copia, utilizacién, cesidn o préstamo a terceros.

El adjudicatario (y el personal a su servicio) queda expresamente obligado a mantener absoluta
confidencialidad y reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer con ocasién del cumplimiento del
contrato, especialmente los de caracter personal, que no podra copiar o utilizar con otros fines a los indicados
en este pliego, ni tampoco ceder a otros ni siquiera a efectos de conservacidn, sin el consentimiento expreso,

por escrito, del Servicio Andaluz de Empleo.

El adjudicatario y el personal a su servicio no podra acceder a aquellas informaciones, datos y documentos no

directamente relacionados con el objeto del contrato.
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En todo caso, el adjudicatario serd responsable de los dafios y perjuicios que el incumplimiento de las

obligaciones enumeradas en esta clausula pudiera derivarse para la Agencia o para terceras personas.

En relacién con los datos personales, se mantendra una relacién de aquellos tratamientos de datos de carac-
ter personal necesarios para la prestacidn de los servicios contratados, especificando la descripcién, la finali-
dad, el objeto y los datos de caracter personal a tratar. En dichos casos, el adjudicatario actuara en calidad de
Encargado de tratamiento y se regira por la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales (en adelante LOPDGDD), el Reglamento (UE) 2016/679 del Par-
lamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo
que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre circulacién de estos datos (en adelante RGPD) y la

normativa de desarrollo.

Con relacién a lo anterior se indica que:

e Elobjeto del encargo es: La asistencia técnica, suministro y gestién en materia de telecomunicaciones
y servicios avanzados para el empleo del Servicio Andaluz de Empleo a SANDETEL.

e Eltratamiento tendra una duracién equivalente al periodo de ejecucion del encargo.

e Losdatos personales que pueden tratarse dentro del marco del encargo son los siguientes: Nombre y
apellidos, DNI, teléfono, direccidn, fecha de nacimiento, correo electrénico, discapacidad (sin indicar
ningln detalle ni grado de la misma) y la voz de los usuarios y de los agentes telefénicos registrada en
la grabadora.

e Asi mismo se incluira la voz de los agentes telefénicos y sus coordinadores en el ambito de la forma-
cién requerida para el desempefio de su puesto de trabajo, y de cualquier otra persona que pueda
participar en la misma.

e Las categorias de los interesados son: personas fisicas inscritas como demandantes o usuarias de al-
gun servicio del Servicio Andaluz de Empleo y/o solicitantes de informacién en relacién con los servi-

cios y las competencias del Servicio Andaluz de Empleo.

Los datos personales tratados en el ambito del encargo, tendran caracter confidencial y solo podran ser usa-
dos por cualquiera de las partes en pro de la mejora de la calidad del servicio prestado, previa autorizacién

del Servicio Andaluz de Empleo, como responsable Ultimo de los datos.
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12.4 Seguridad

Para asegurar el acceso, la integridad, la disponibilidad, la autenticidad, la confidencialidad, la trazabilidad y

la conservacidn de los datos, informaciones y servicios que son objeto de la presente contratacién, el adjudi-

catario debera garantizar el cumplimiento de:

La politica de seguridad de las tecnologias de la informacién y comunicaciones de la Junta de Andalu-
cia.

La politica de Seguridad Interior, Seguridad TIC y de Proteccién de Datos de Caracter Personal en el
ambito de la Agencia (Resolucién de 14 de marzo de 2023, BOJA nimero 74 de 20/04/2023), asi como
la normativa y procedimientos de seguridad que la desarrollan.

El Esquema Nacional de Seguridad (ENS), regulado por el Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, en
cuanto a la adopcién de medidas de seguridad de los servicios de administracion electrénica, debien-
do asumir el adjudicatario expresamente que aquellos servicios de administracién electrénica que
puedan incluirse en el presente contrato se realizardn a través de la infraestructura tecnoldgica del
adjudicador.

Ademas, se debera atender a las mejores practicas sobre seguridad recogidas en las series de docu-
mentos del Centro Criptoldgico Nacional - Seguridad de las Tecnologias de Informacién y Comunica-
ciones (guias CCN-STIC), disponibles en la web del CERT del Centro Criptoldgico Nacional (http://
www.ccn-cert.cni.es/), asi como a las recomendaciones de AndaluciaCERT, como centro especializa-
do en la materia en el dmbito andaluz.

Para ello, y en funcién de la categorizacién de cada sistema de informacién con que se podria trabajar
(existiendo sistemas de nivel bajo, medio y alto), se aplicardn las medidas de seguridad correspon-

dientes del Anexo Il del ENS.

En cumplimiento del articulo 13 del Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Na-

cional de Seguridad, el contratista de la seguridad debera designar un POC (Punto o Persona de Contacto)

para la seguridad de la informacidn tratada y el servicio prestado, que cuente con el apoyo de los 6rganos de

direccién, y que canalice y supervise, tanto el cumplimiento de los requisitos de Ciberseguridad y las comuni-

caciones relativas a la seguridad de la informacidn y la gestidn de los incidentes para el ambito de dicho servi-

cio. Dicho POC de seguridad sera el propio responsable de Ciberseguridad del contratista, formara parte de su
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drea o tendrd comunicacidn directa con la misma, y su identificacion se comunicara SOC (Centro de Ciberse-

guridad de Andalucia), a través de la persona Responsable de Seguridad TIC del organismo contratante.

El adjudicatario atendera a los requerimientos que se realicen en el marco de los procesos de gestién de la se-
guridad TIC del Servicio Andaluz de Empleo a través de su Unidad de Seguridad TIC, y los aprobados por la di-
reccidn técnica realizados por los diferentes organismos de la Junta de Andalucia que la direccién autorice,

como la Agencia, la Direccién General de Estrategia Digital o bien los de Agencia Digital de Andalucia.

JEFE DEL SERVICIO DE SISTEMAS DE INFORMACION SECTORIAL DE EMPLEO

FRANCISCO JAVIER GARCIA DE QUIROS GARCIA
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