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A.- INTRODUCCION. OBJETO Y CONTENIDO.

La proteccion de la vida y la integridad fisica constituye uno de los pilares esenciales del ordenamiento juridico
espafiol, reconocido expresamente en el articulo 15 de la Constitucion Espafiola. En el ambito de la Comunidad
Auténoma de Andalucia, el Estatuto de Autonomia atribuye competencias exclusivas en materia de proteccion
civil, emergencias y seguridad civil, configurando un marco normativo propio orientado a garantizar una
respuesta eficaz ante situaciones de riesgo.

En este contexto, mediante el Decreto-ley 2/2023, de 11 de abril, se autorizé la creacién de la Agencia de Seguridad
y Gestién Integral de Emergencias de Andalucia, en adelante la Agencia, como instrumento especializado
destinado a reforzar la coordinacién, planificacién y gestion integral de las emergencias en el territorio andaluz. La
Agencia nace con la finalidad de optimizar la capacidad de respuesta de los servicios publicos, garantizar la
interoperabilidad entre organismos y mejorar la atencién a la ciudadania ante incidentes de cualquier naturaleza.

Posteriormente, el Decreto 270/2024, de 16 de diciembre, aprobo los Estatutos de la Agencia, estableciendo su
estructura organizativa, régimen juridico y competencias, asi como la habilitacion para ejercer las prerrogativas
previstas en la legislacién de contratos del sector publico. En virtud de dichos Estatutos, la Agencia desarrolla sus
funciones mediante sus 6rganos y medios propios, pudiendo igualmente articular su actividad a través de
convenios, encargos a medios propios o contratos con entidades publicas o privadas. La Direccién Gerencia, como
maximo érgano directivo, asume entre otras funciones la condicién de érgano de contratacion, garantizando la
adecuada ejecucidn de los servicios necesarios para el cumplimiento de los fines estratégicos de la Agencia.

El Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia depende de esta agencia a través de la D G de
Emergencias proteccidn civil y lucha contra incendios forestales y tiene su origen en un marco legal vertebrado en
tres niveles: Europeo, Nacional o Estatal y Autonédmico.

El Consejo de las Comunidades Europeas establecié en el afo 1991 la obligatoriedad a todos los estados
miembros de activar el 112 como nimero de emergencias. El objetivo era que cualquier ciudadano, ante una
situacion de urgencia, sélo tuviera que recordar un nimero de teléfono, independientemente del pais en el que se
encontrase.

En el dmbito autondmico, la Orden de la entonces Consejeria de Gobernacion, de 22 de junio de 2001, significé la
norma reguladora de la puesta en operacion del Sistema del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-
Andalucia en nuestra comunidad, una activacion realizada de forma progresiva.

Conforme a la Ley 2/2002, de 11 de noviembre, de Gestion de Emergencias en Andalucia, se establece un sistema
de coordinacion integrada de las demandas de urgencia y emergencia canalizadas a través del teléfono Unico
europeo 112, configurandose como el instrumento esencial para la articulacién conjunta de todos los servicios
intervinientes. En este contexto, el Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia constituye el nucleo
operativo del sistema, prestando un servicio publico permanente y gratuito que atiende cualquier situaciéon de
emergencia en el conjunto del territorio andaluz. Su funcién primordial radica en la coordinacién integral,
continua y en tiempo real de los distintos organismos competentes, evitando duplicidades, reduciendo los
tiempos de respuesta y garantizando una actuacién eficaz y organizada ante cualquier incidente, asi como
facilitando la activacién y la intervencién de los recursos correspondientes conforme a sus respectivas
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atribuciones, ejerciendo una labor esencial de coordinacién operativa y de comunicaciones, garantizando la
interoperabilidad, la adecuada transmision de la informacién y la actuacion sincronizada de todos los servicios
implicados, desde la recepcién del aviso hasta la completa resolucion de la emergencia.

Gracias a este modelo centralizado, se optimizan los recursos disponibles, se mejora la comunicacion entre los
distintos servicios operativos y se asegura que cada emergencia reciba la respuesta mas adecuada segin su
naturaleza y gravedad. De este modo, el 112 no solo actlia como un punto de acceso, sino como un elemento
clave en la proteccion de la vida, los bienes y el entorno, aportando seguridad y confianza a la ciudadania en
situaciones criticas.

El Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia, integrado organicamente en la Agencia de Seguridad y
Gestion Integral de Emergencias de Andalucia, se configura como una infraestructura transversal al servicio del
conjunto de la organizacién, actuando no solo como nticleo operativo en la atencion y gestion de emergencias,
sino también como eje central en la generacion, tratamiento y difusion de la informacién. En este sentido, los
datos gestionados y producidos en el Centro constituyen un activo estratégico comun, imprescindible para la
toma de decisiones en todos los ambitos competenciales de la Agencia, incluyendo la gestiéon de emergencias por
incendios forestales, asi como cualquier otra actividad operativa o preventiva desarrollada. De este modo, el
Centro no solo garantiza la coordinacién y respuesta inmediata ante incidentes, sino que también sustenta una
gestion integral de la informacion, coherente, unificada y orientada a mejorar la eficacia, la anticipacion y la
capacidad de actuacién de toda la organizacion.

A lo largo del presente afio, el Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia contara con una nueva
Plataforma de Integracion en la Gestién de las Emergencias (en adelante PIGEA), que dara servicio a las 8 sedes
repartidas por todas las provincias, y supondra una gestion a través de un modelo de Centro Unico de
Coordinacién, movimiento estratégico, que busca centralizar la inteligencia operativa, optimizar recursos y
garantizar una mayor rapidez en el servicio a la ciudadania.

Este cambio implica beneficios, y entre ellos, se destacan:

« Homogeneizacion total: Eliminar las diferencias de procesos entre distintas sedes, ofreciendo una respuesta
unificada.
« Gestion de recursos global: El sistema deja de ver las capacidades disponibles en tiempo real en toda la
comunidad.
« Escalabilidad: Facilitar la integracion de los organismos integrados de forma centralizada.

Este tipo de movimientos estratégicos sitia a Andalucia en un lugar destacado en la gestion de emergencias en
Espafia, siguiendo una tendencia europea de "centros inteligentes".

Los trabajos tienen como fin ultimo garantizar el funcionamiento 6ptimo del Centro de Coordinacion de
Emergencias 112-Andalucia en su conjunto tanto en su funcionamiento ordinario como en emergencias cuando
se constituye con CECOP/CECOPI y la correcta gestion de la informacion a la ciudadania y a los medios de
comunicacion.
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Para ello, el contrato se centrard en la gestion y seguimiento constante de sus operaciones, incluyendo la revision,
andlisis y optimizacion de los procesos y protocolos vigentes. Asimismo, se contempla el seguimiento de los
organismos ya integrados y la incorporaciéon de nuevos miembros, aplicando siempre criterios operativos
comunes y unificados, sin olvidar la necesidad de la gestién Unica de los datos en informaciones de los incidentes
y emergencias de la Agencia.

La definicion de los servicios que se contratan se describen en el punto “B1. DEFINICION GENERAL DEL
SERVICIO”, los cuales se detallan de manera singularizada y asociada a cada una de las sedes en el punto
“B.2. JEFATURA DE GESTION, AREAS FUNCIONALES, ASESORIA JURIDICA Y SERVICIOS”.

Se establecen las actuaciones consideradas en cada uno de los siguientes apartados:

B.- CARACTERISTICAS TECNICAS

B.1. DEFINICION GENERAL DEL SERVICIO

La prestacion que se contrata se materializard mediante el desempefio de los siguientes
servicios:

e SERVICIO TECNICO DE OPERACIONES: Su objetivo es desarrollar propuestas, analisis y actuaciones
para optimizar el funcionamiento operativo de las sedes . Busca garantizar la calidad en la gestién
de llamadas, asi como en la coordinacién y seguimiento de emergencias. Asimismo, se encarga de
supervisar la aplicacion de los protocolos y asegurar la cohesién operativa entre todas las sedes del
Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia.

* SERVICIO TECNICO DE GESTION E INTEGRACION. El objetivo principal es el desarrollo de propuestas
técnicas y la gestion integral de las sedes, desde el analisis de requisitos hasta el seguimiento y

resolucion de incidencias. Asimismo, se coordina la integracién de nuevos organismos,
proporcionando soporte técnico, operativo y de formacién durante todo el proceso.

Ademas, se garantiza la mejora continua del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-
Andalucia mediante el seguimiento de las entidades integradas, el andlisis de su operatividad y la
gestion de métricas de servicio para optimizar su rendimiento.

° SERVICIO DE COORDINACION DE SALA. Supervision continua de las distintas salas operativas
pertenecientes a las sedes del Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia,

garantizando la eficacia en la recepcién y gestién de llamadas de emergencias.

° SERVICIO DE ATENCION DE LLAMADAS. Recepcién y gestion de los avisos de emergencia
provenientes de diversas vias, incluyendo lineas telefénicas y servicios de comunicacién
interpersonal, tales como la App del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia o el
sistema europeo e-call entre otros.
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e SERVICIO DE FORMACION. Tiene como cometido la formacién inicial y continua del personal que
presta el servicio de coordinacién de sala y atenciéon de llamadas, asi como del personal de los
diferentes servicios técnicos.

*  SERVICIO TECNICO DE COMUNICACION. El objetivo es gestionar la informacién emitida y recibida
por los medios de comunicacion sobre las actuaciones del Centro de Coordinacién de Emergencias
112-Andalucia, garantizando el uso correcto de su imagen publica. Asimismo, se elaborara la
informacién que el érgano competente en materia de Emergencias y Protecciéon Civil quiera
difundir a la ciudadania y a otros organismos, ya sea de forma directa o a través de otros medios de

comunicacion.

e SERVICIO TECNICO DE CALIDAD. Definir e implantar estrategias de calidad, supervisar la mejora
continua de las actividades y coordinar la gestion documental, archivo y biblioteca del Centro de

Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia.

e SERVICIO TECNICO DE ASESORIA JURIDICA. El objetivo es el desarrollo de propuestas, anélisis y
actuaciones en relacion al dmbito del asesoramiento juridico de acuerdo a la normativa legal
vigente, necesario para el correcto desarrollo de las actividades propias de la organizacion del

Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia.

Todos los servicios dependeran de la empresa adjudicataria. A ésta le corresponde el establecimiento
de sistemas de control y gestién de personal, atendiendo a la correcta aplicacién de horarios y las
condiciones de prestacion establecidas.

B.2. JEFATURA DE GESTION, AREAS FUNCIONALES, ASESORIA JURIDICA Y SERVICIOS.
B.2.1. JEFATURA DE GESTION

Tiene como objetivo la interlocucién con la Administracion y la coordinacion de las distintas Areas y
Servicios que conforman la prestacion objeto del contrato, con el fin de garantizar el buen
funcionamiento con las maximas garantias de calidad, teniendo en cuenta la gestion de recursos
humanos, la logistica operativa y la supervision técnica.

A continuacion se detalla resumen estructurado de las funciones del puesto:
1. GESTION Y DIRECCION:

* Interlocucién principal y Unica entre la empresa y la Administracion.

= Coordinacion entre las distintas Areas y Servicios que conforman la prestacion del contrato.

e Control laboral mediante organizacién de turnos, horarios y gestion del personal subrogado al
contrato, parasu aprobacion por parte de los responsables de la Administracion.

* Labores de control en el cumplimiento de las funciones, normas, instrucciones e indicaciones
establecidas por la Administracién.
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2. GARANTIA DE CALIDAD:

* Garantizar la correcta adecuacion de los recursos humanos y materiales necesarios para
obtener los resultados planificados.

* Asegurar la capacitacién y formacion necesaria del equipo humano para garantizar los
estandares de calidad, asi como la formacién inicial en los procedimientos de trabajo de todo el
personal de nueva incorporacién a cada uno de los servicios.

* Garantizar en la atencién de las llamadas y la gestién de las emergencias, la adecuacion y
respeto a los protocolos establecidos.

* Presentar los Planes de Formacion Inicial y Continua para su posterior aprobacién por el
personal responsable de la Administracion.

3. GESTION DE GRANDES EMERGENCIAS:

* Capacidad para detectar la necesidad de activacidon de recursos extraordinarios para refuerzo
en las distintas sedes y elevar la decisién a la persona responsable de la Coordinacién del
Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia para su aprobacién.

Aquellas otras que le sean asignadas en razén a la adecuada operacion del Centro de Coordinacién de

Emergencias 112-Andalucia.

Capacitacion de los perfiles:

e Titulacién universitaria.

* Conocimientos y experiencia en sistemas de emergencias publicas y de proteccién civil.

»  Experiencia demostrada de al menos dos afios en organizacion y explotacion de centros de control
y emergencias.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacién de recursos humanos.

* Capacidad de organizacion del trabajo.

* Conocimientos de estadistica aplicada a la gestion y explotacién de centros de gestion de urgencias
y emergencias.

*  Formacioén y/o experiencia en servicios de telefonia y radiotelefonia en emergencias.

* Inglés habladoy escrito.

e Conocimiento de herramientas ofimaticas.

Atendiendo a la configuracion del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia, que actualmente
se distribuye en ocho sedes, la Jefatura de Gestion se prestara con tres personas de perfil técnico:

-Andalucia regional.
-Andalucia zona oriental
-Andalucia zona occidental.
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B.2.2. AREAS FUNCIONALES

La prestacion de los diferentes servicios objeto de este contrato se realizard y/o controlara a través de las
siguientes areas funcionales de ambito regional:

AREA DE OPERACIONES.

AREA DE GESTION E INTEGRACION.
AREA DE FORMACION.

AREA DE COMUNICACION.

AREA DE CALIDAD.

O A WDN =

Estas Areas tendran una distribucion adecuada en referencia al pleno y correcto funcionamiento del Centro
de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia, asi como disponibilidad ante situaciones de mayor
demanda y emergencias. En consecuencia, la distribuciéon de horas se adecuard en funcién de las
necesidades del proyecto, que serdn establecidas en el marco de las reuniones de seguimiento con el
acuerdo y aprobacién de la Administracion.

B.2.2.1. AREA DE OPERACIONES

El drea tendra atribuidas funciones de planificacién, coordinacién, supervision, control y mejora continua
de la operativa de las salas del Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia, garantizando una
prestacion homogénea, eficaz y alineada con los estandares de calidad del servicio

1. PLANIFICACION Y DOCUMENTACION OPERATIVA.

* Elaboracion, revisién y actualizacion de forma continuada de la documentacién operativa
(protocolos, comunicados, planes operativos e instrucciones), garantizando su homogeneidad y el
cumplimiento de los objetivos de calidad, establecidos en la atencién de llamadas y en la gestidn
de las emergencias.

* Adaptacién de operativa para eventos especiales (romerias, ferias, operaciones especiales) y
simulacros programados por empresas u organismos.

* Desarrollo técnico de procedimientos especificos y propuestas de mejora en el redisefio de la
operativa vigente.

*  Propuesta de dimensionamiento de las salas de operaciones conforme a las necesidades del
servicio.

2. COORDINACION OPERATIVA.

*  Coordinaciény apoyo entre salas de operaciones.

»  Coordinacion con organismos y servicios intervinientes en la gestién de emergencias.

*  Canalizacion de los flujos de informacion de las salas al resto del servicio, tanto en lo relacionado
con la gestion operativa de las emergencias (puesta en marcha de los criterios de relevancia infor-
mativa sobre incidentes gestionados en tiempo real) como en cualquier otro aspecto que pueda in-
cidir o interesar al resto de areas.
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»  Participacion en actividades y contactos institucionales relacionados con la operativa del servicio.
3. SEGUIMIENTO, CONTROL Y EVALUACION.

* Realizar el seguimiento, medicion y control de los criterios operativos establecidos para las sedes y
proponery planificar acciones para alcanzar los objetivos establecidos.

*  Detectar necesidades de recursos materiales, técnicos y de formacion, elaborando propuestas de
planificacién y adquisicion con las areas correspondientes.

*  Proporcionar apoyo operativo y coordinacion entre las distintas sedes del servicio, analizando y
resolviendo incidencias entre las mismas.

*  Participacion en la definicion y homogeneizacién de los criterios de evaluacién para el personal
evaluador.

*  Coordinary realizar el seguimiento del personal de las salas de operaciones.

4, ANALISIS Y MEJORA DEL SERVICIO.

* Analisis de datos operativos de cuadros de mando.
*  Formulacion de propuestas de optimizacion y mejora continua del servicio.
* Trasladar informacion de valor al resto de areas técnicas para la mejora global del servicio.

5. OTRAS FUNCIONES.

* Aquellas otras funciones que le sean asignadas, siempre que guarden relacién directa con el objeto
del proyecto y se encuentren dentro de su ambito de competencia, perfil profesional y capacitacion
sefialados en los apartados anteriores.

Capacitacion de los perfiles:

*  Titulacién universitaria.

* Experiencia demostrada en organizacién y explotacion de centros de control y emergencias.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacién de recursos humanos.

* Capacidad de organizacién del trabajo.

* Conocimientos de estadistica aplicada a la gestidn y explotacidn de centros de gestidn de urgencias
y emergencias.

*  Formacioén y/o experiencia en servicios de telefonia y radiotelefonia en emergencias.

* Inglés habladoy escrito.

* Conocimiento de herramientas ofimaticas.

* Disponibilidad para la localizacién y activacion fuera de horario de presencia, en casos
excepcionales debidamente justificados.

El servicio se prestara con una persona de perfil técnico responsable y un equipo técnico.

El servicio se prestara en horario 24 horas al dia, todos los dias del afio, con presencia fisica en horario
administrativo y de forma localizada fuera de este horario.
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B.2.2.2. AREA DE GESTION E INTEGRACION

Es un area que tiene como finalidad garantizar el correcto funcionamiento técnico, la integracion operativa
y la mejora continua del sistema 112-Andalucia, prestando soporte a todas las sedes y organismos
integrados.

Funciones:

1. GESTION TECNICA E INFRAESTRUCTURAS

* Andlisis, gestion y resolucién de necesidades e incidencias técnicas en las distintas sedes del Centro
de Coordinacion.

* Soporte, supervision y control del cumplimiento del plan de mantenimiento de infraestructuras
criticas.

* Analisis, administracion y seguimiento de aplicativos del servicio, asi como de la arquitectura de
vozy datos.

*  Gestiony actualizacion de la informacion cartogréfica que da soporte a la plataforma de
emergencias.

2. DESARROLLO Y MEJORA TECNOLOGICA
*  Deteccién de nuevas necesidades técnicas y propuestas de mejora o implantacién de aplicaciones.
*  Seguimiento de proyectos tecnolégicos y nuevas herramientas, asi como el soporte de las mismas.
* Traslado de informacién relevante a otras areas técnicas para la mejora del servicio.

3. EXPLOTACION Y ANALISIS DE DATOS
*  Explotacion de datos del sistema y referencia UNICA de informacion estadistica.
*  Elaboraciény documentacién de informes periddicos y bajo demanda sobre la actividad de los or-
ganismos y servicios operativos integrados.

4. SOPORTE E INTEGRACION DE ORGANISMOS

* Soporte técnico continuo a sedes y centros integrados.

* Analisis de requerimientos técnicos, operativos y formativos de organismos candidatos a integrarse
en el sistema.

*  Supervision y acompafiamiento en procesos de integracion.

* Seguimiento posterior de centros integrados para optimizar operatividad, resultados y formacion.

* Participacién en comisiones técnicas de seguimiento y analisis de encuestas anuales a centros
integrados.

* Elaboracion y documentacion, mediante informes periddicos y bajo demenda, de los datos
resultantes de las actividades realizadas por los organismos y servicios operativos integrados.

5. COORDINACION Y MEJORA OPERATIVA
* Colaboracion en la elaboracion, revisiéon y actualizacién de protocolos internos.
* Impulso de mejoras que contribuyan a la calidad y eficiencia del servicio.
* Ejecucion de aquellas funciones adicionales necesarias para garantizar la adecuada prestacién del
servicio.
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6. OTRAS FUNCIONES.

* Aquellas otras funciones que le sean asignadas, siempre que guarden relacién directa con el objeto
del proyecto y se encuentren dentro de su ambito de competencia, perfil profesional y capacitacion
sefialados en los apartados anteriores.

Capacitacion de los perfiles:

*  Titulacién universitaria.

* Conocimientoy experiencia laboral en informatica y comunicaciones.

* Formacién y experiencia en servicios de supervision y mantenimiento.

* Experiencia demostrada en relacién a organizacién y mantenimiento de centros de controly
emergencias.

* Capacidad de organizacién del trabajo.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacién de recursos humanos.

*  Formacién y/o experiencia en servicios de telefonia y radiotelefonia en emergencias.

* Inglés habladoy escrito.

* Disponibilidad para la localizacién y activacion fuera de horario de presencia, en casos
excepcionales debidamente justificados.

El servicio se prestara con una persona de perfil técnico responsable y un equipo técnico.

El servicio se prestara en horario 24 horas al dia, todos los dias del afio, con presencia fisica en horario
administrativo y de forma localizada fuera de este horario.

B.2.2.3. AREA DE FORMACION

El Area de Formacion tiene como misién, mediante un equipo técnico especializado responsable de la
planificacién, organizacion, ejecucion y evaluacion, la formacion del personal de las Salas de Operaciones,
tanto de plantilla como de bolsas de trabajo, garantizando su cualificacién y competencia profesional.

1. PLANIFICACION Y GESTION DE LA FORMACION.

* Elaboraciény presentacioén de la propuesta anual del Plan de Formacion Inicial y del Plan de For-
macion Continua, consensuada con la Administracion para su aprobacion.

*  Organizacién, coordinacién e imparticion de las acciones formativas.

*  Garantizar el cumplimiento de los compromisos adquiridos en los Planes de Formacion.

*  Asegurar un computo minimo anual de 32 horas de formacién continua obligatoria para el personal
que desempefia funciones de gestion, coordinacion y enlace.

*  Detecciony analisis de nuevas necesidades formativas.

* Elaboraciony actualizacion de documentacion, contenidos y especificaciones necesarias para la
imparticion de los cursos.
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2. PROCESOS DE SELECCION Y ACREDITACION.

» Disefioy ejecucion de procesos de seleccidn para formacion inicial y acreditaciones en categorias
superiores (definicion de perfiles, elaboracion de ofertas, cribado de CV, pruebas y entrevistas).

*  Administracion y archivo de la documentacion generada en los procesos selectivos.

*  Formaciény evaluacion para acreditaciones profesionales.

3. FORMACION INICIAL.

* Imparticion de la formacién inicial previa a la incorporacién (minimo 170 horas).

e Capacitacion del personal de bolsa para su incorporacién en momentos de necesidad.
* Elaboracién de informes asociados a cada proceso formativo.

* Revisiény actualizacion periddica de contenidos formativos.

4, FORMACION CONTINUA Y RECICLAJE

* Desarrollo de acciones formativas periddicas dirigidas al personal en activo.

* Reciclaje mensual del personal de bolsa no contratado.

*  Formacion especifica por nuevas operativas o aplicaciones.

* Reciclaje tras ausencias prolongadas.

»  Sesiones formativas individuales o grupales segun necesidades detectadas.

* Intervenciones especificas ante incidencias en la gestion de llamadas o partes.

5. SEGUIMIENTO, EVALUACION Y MEJORA DEL DESEMPENO

*  Seguimiento diario del desempefio individual y global de la sala.

*  Evaluacién de competencias mediante escuchas de llamadas y analisis de calidad.
*  Sesiones individuales de feedback, fijacion de objetivos y monitorizacion.

* Elaboracion de informes de evaluacién.

*  Desarrollo y actualizacion de herramientas de seguimiento y evaluacion.

*  Mejora continua de la calidad en la atencién telefénica.

6. CONTROL, ANALISIS Y RESULTADOS

* Elaboracion de informes periédicos de resultados formativos.

e Analisis de indicadores de proceso.

*  Gestiony archivo de documentacion formativa.

*  Ejecucion de auditorias internas y externas.

* Realizacion de estudios, analisis e informes solicitados por Gerencia.

* Realizar un seguimiento periddico del desemperio del personal de sala a traves de la herramienta
disponible para ello.
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7. OTRAS FUNCIONES.

* Aquellas otras funciones que le sean asignadas, siempre que guarden relacién directa con el objeto
del proyecto y se encuentren dentro de su ambito de competencia, perfil profesional y capacitacién
sefialados en los apartados anteriores.

La formacién podra impartirse en dos modalidades: presencial (individual o grupal), y si la naturaleza del
curso lo permite, también podra impartirse on line. Asi mismo, los cursos se podran impartir tanto en las
sedes de trabajo como fuera de ellos (visitas a instalaciones de operativos, instituciones, simulacros, etc.).

Capacitacion de los perfiles:

e Titulacién universitaria.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacién de recursos formativos.

* Capacidad de organizacién del trabajo.

*  Formacién y/o experiencia en servicios de telefonia y radiotelefonia en emergencias

* Conocimiento basico de los principales riesgos y planes de Protecciéon Civil vigentes en la
Comunidad Auténoma de Andalucia.

* Inglés habladoy escrito.

*  Conocimiento de herramientas ofimaticas.

El servicio se prestara con una persona de perfil técnico responsable del drea y un equipo técnico.
B.2.2.4. AREA DE COMUNICACION

El Area de Comunicacion se constituye como la unidad encargada de la gestion informativa generada por el
112 ante cualquier emergencia (sanitaria, de extincion de incendios, salvamento, seguridad ciudadana...),
siguiendo las directrices y estrategias marcadas por la Agencia, garantizando la coordinacién y difusion de
la informacién generada en su ambito de actuacién, asegurando un flujo de comunicacién con los medios y
la ciudadania.

Para ello, el Area gestionara la informacidn operativa y preventiva relacionada con la actividad de la
Agencia, especialmente aquella derivada de los datos e informacién procedentes de la plataforma
tecnolégica del servicio de emergencias, transformandola en contenidos informativos comprensibles y
utiles para la ciudadania.

Asimismo, el Area de Comunicacion sera responsable de la elaboracion de contenidos informativos y de su
traslado al portal de la ciudadania y a las redes sociales, notas de prensa y el resto de los formatos, previo
conocimiento y validacidn de la persona responsable del contrato por parte de la Agencia, o en su caso,
persona de la administraciéon designada por la misma, contribuyendo a mejorar el conocimiento publico de
las emergencias.

El Area de Comunicacién tendra ambito regional y prestara cobertura al conjunto de la Agencia en materia
informativa vinculada al ambito de las emergencias, abarcando tanto la dimensién operativa como la
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preventiva e institucional. Ademas, garantizard una comunicacién coordinada, homogénea y alineada con
las directrices y criterios establecidos por la Administracion.

A estos efectos, el Area de Comunicacion utilizard como su Unica fuente de informacion operativa los datos
y contenidos generados por la plataforma tecnolégica del servicio de emergencias 112. No obstante, su
ambito de actuaciéon no se limitard exclusivamente a dicho servicio, sino que abarcara el conjunto de
actuaciones, programas, campafas y actividades desarrolladas por la Agencia en el ejercicio de sus
competencias.

Funciones:

* Elaboracion, propuesta, ejecucion y revision de los Planes Anuales de Comunicaciéon y memorias
anuales del 112, asi como de planes especificos para eventos extraordinarios, campafias
institucionales o dispositivos especiales, en coordinacion con la persona responsable del contrato
por parte de la Agencia, o en su caso, persona de la administracion designada por la misma.

* Preparacion de la documentacion necesaria para la atencién a los medios de comunicacion por
parte de la Agencia, incluyendo la redaccion, control y difusién de informacién relativa a
emergencias destacadas, incidencias relevantes, campafas institucionales o comunicaciones
urgentes a la ciudadania, mediante notas de prensa, comunicados oficiales, redes sociales u otros
canales habilitados. Dicha documentacién sera previamente validada por la persona responsable
del contrato por parte de la Agencia, o en su caso, persona de la administracién designada por la
misma.

* Elaboraciony difusién de contenidos informativos dirigidos a trasladar a la ciudadania informacién
relevante sobre el funcionamiento del servicio, actualizaciones de la plataforma tecnolégica,
recomendaciones de prevencién y cualquier otra informacién de interés publico relacionada con su
actividad, con el visto bueno de la persona responsable del contrato por parte de la Agencia, o en
su caso, persona de la administracion designada por la misma.

*  Seguimiento, andlisis y evaluacion del impacto mediatico de las informaciones emitidas, asi como
la gestion, dinamizaciéon y monitorizacién de las redes sociales corporativas, dando traslado de
todo ello al responsable designado por la Agencia.

* Elaboracion de dosieres informativos y resimenes de prensa sobre la actividad del servicio y su
repercusion en los medios de comunicacion, haciendo entrega de éstos para su uso, a la persona
responsable del contrato por parte de la Agencia, o en su caso, persona de la administracion
designada por la misma.

*  Participacién de forma coordinada con la Administracion en el disefio, planificacién y difusién de
campanfas institucionales relacionadas con cualquier emergencia orientadas a:
©  Prevencion de riesgos.
© Autoproteccion.
©  Sensibilizacién ciudadana.

*  Gesti6bn, mantenimiento y actualizacién de la hemeroteca informativa del Area de Comunicacién.

* Prestacion de apoyo comunicativo en situaciones de emergencia, crisis o grandes emergencias,
garantizando la correcta transmisién de informaciéon a la ciudadania y a los medios de
comunicacién en coordinacién con los responsables operativos y de los designados por la Agencia.
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* Cualesquiera otras tareas que resulten necesarias para asegurar la adecuada prestaciéon del
servicio y el cumplimiento de los objetivos de comunicacion.

Funciones especificas para la corresponsalia de emergencias:

*  Recopilacién y verificacién de informacién en tiempo real

» Elaboracion de contenidos sobre incidentes relevantes

*  Apoyo en comunicados urgentes

*  Coberturainformativa in situ cuando proceda

*  Gestion de informacién sensible bajo criterios de confidencialidad

Capacitacion de los perfiles:

* Titulacién: Licenciatura o grado en Periodismo, Ciencias de la Informacién, Comunicacién
Audiovisual y/o Publicidad y Relaciones Publicas.

*  Experiencia en atencién de medios de comunicaciény gabinetes de prensa.

*  Experiencia en comunicacién en situaciones de emergencia.

* Experiencia demostrada en organizacién de centros de control y emergencias.

*  Experiencia en gestion de redes sociales.

» Capacidad de liderazgo y organizacion del trabajo.

* Inglés habladoy escrito.

* Conocimiento de herramientas ofimaticas.

» Disponibilidad para la localizaciéon y activacion fuera de horario de presencia, en casos
excepcionales debidamente justificados.

El servicio se prestard con una persona de perfil técnico responsable de area, una corresponsalia de
emergencias y un equipo técnico.

El servicio se prestara en horario 24 horas al dia, todos los dias del afio, con presencia fisica en horario
administrativo y de forma localizada fuera de este horario.

B.2.2.5. AREA DE CALIDAD

Es el area responsable del mantenimiento, seguimiento y mejora continua del sistema de gestién de la
calidad del servicio, incluyendo auditorias, control documental y evaluacién de la satisfaccion ciudadana,
en coordinacién con la Administracion.

Funciones:
1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
* Colaborar con la Administracion en la definicién, implantacion, mantenimiento y mejora de las
politicas de calidad aplicables al servicio, garantizando su alineacién con los objetivos del contrato.

* Revisar con periodicidad anual el sistema de gestién de la calidad implantado, elaborando
propuestas de mejora y actualizacién cuando resulte procedente.
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2. SEGUIMIENTO, CONTROL Y MEJORA CONTINUA

* Realizar el seguimiento, control y analisis de los datos derivados de la aplicacion de los
procedimientos de calidad.

* Gestionar el seguimiento de las acciones correctivas y preventivas, evaluando su eficacia y
proponiendo, en su caso, nuevas medidas de mejora.

* Comunicar y trasladar a las distintas areas técnicas toda aquella informacién relevante para la
mejora del servicio, dentro del &mbito competencial del area de calidad.

3. AUDITORIAS INTERNAS Y CERTIFICACIONES

* Planificar, programary ejecutar las auditorias internas del sistema de gestién de la calidad.

* Realizar las auditorias internas previas a la obtencion o renovacion de certificaciones de calidad
que resulten exigibles o se prevean durante la vigencia del contrato.

e Coordinar todas las actuaciones de auditoria en colaboracion y consenso con el personal
responsable designado por la Administracion.

4. GESTION DOCUMENTAL

*  Mantener, actualizar y garantizar la difusién de la documentacion del sistema de calidad en todas
las sedes del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia.

* Gestionar, controlar y mantener el sistema de archivo documental, asegurando su correcta
organizacion, conservacion, trazabilidad y accesibilidad.

5. EVALUACION DEL SERVICIO Y SATISFACCION DE LA CIUDADANIA

» Disefiar, realizar y analizar las encuestas anuales de conocimiento y satisfaccion de la ciudadania
en relacion con el servicio prestado por el Sistema del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-
Andalucia.

* Incorporar los resultados obtenidos a los procesos de evaluacion y mejora continua del servicio,
informando a la Administracion de las conclusiones y propuestas derivadas.

6. OTRAS FUNCIONES.
* Aquellas otras funciones que le sean asignadas, siempre que guarden relacion directa con el objeto
del proyecto y se encuentren dentro de su dmbito de competencia, perfil profesional y capacitacién

sefialados en los apartados anteriores.

Capacitacion de los perfiles:

* Titulacién universitaria.
* Formacién en herramientas y modelos de gestion y organizacion.
* Formacién en normativa de calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos laborales.
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*  Experiencia demostrada en la gestién de calidad de empresas.

* Experiencia demostrada en organizacién de centros de control y emergencias.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacion de recursos humanos.

¢ Capacidad de organizacion del trabajo.

* Conocimientos de estadistica aplicada a la gestion y explotacion de centros de gestion de urgencias
y emergencias.

* Inglés habladoy escrito.

* Conocimiento de herramientas ofimaticas.

» Disponibilidad para la localizaciéon y activacion fuera de horario de presencia, en casos
excepcionales debidamente justificados.

El servicio se prestara con una persona de perfil técnico responsable y un equipo técnico.
B.2.3. ASESORIA JURIDICA

La Asesoria Juridica tiene por objeto garantizar que la ejecucion del servicio se desarrolle en todo momento
conforme al ordenamiento juridico aplicable, prestando apoyo legal permanente a la Administraciény a las
distintas areas técnicas implicadas en el contrato, asi como contribuyendo a la correcta gestién normativa,
preventiva y de control de riesgos legales del proyecto.

1. ASESORAMIENTO JURIDICO GENERAL

*  Prestar asesoramiento juridico continuo para el adecuado desarrollo de las actividades propias del
servicio, conforme a la normativa legal y reglamentaria de aplicacion.

*  Emitir informes, criterios y recomendaciones juridicas en relacién con las actuaciones que se
desarrollen en el marco del contrato.

* Redaccion de borradores y memorias de impacto normativo de convenios relacionados con las
actividades objeto del servicio.

2. ANALISIS Y SEGUIMIENTO NORMATIVO

* Realizar el andlisis, seguimiento y actualizacién del marco normativo aplicable al conjunto de
actividades objeto del proyecto.

*  Formular propuestas de adaptaciéon o mejora cuando se produzcan modificaciones normativas que
afecten a la ejecucion del contrato.

*  Mantener actualizado el repositorio normativo aplicable al proyecto.

3. ATENCION JURIDICA A SOLICITUDES, RECLAMACIONES Y QUEJAS

* Asesorar juridicamente y colaborar en la gestiéon y resoluciéon de solicitudes de informacion,
reclamaciones, quejas y sugerencias recibidas en relacién con el servicio.

* Asesorar que dichas actuaciones se realicen conforme a la normativa administrativa y sectorial
aplicable.
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4, PROTECCION DE DATOS Y RELACIONES CON TERCEROS

*  Proporcionar soporte legal especifico en materia de proteccién de datos de caracter personal, de
conformidad con la normativa vigente.

* Asesorar juridicamente en el desarrollo de actividades que impliquen relaciones, convenios o
colaboraciones con otras entidades y organizaciones, cuando afecten al objeto del contrato.

5. APOYO AL SISTEMA DE CALIDAD

* Participar y colaborar en las auditorias del sistema de gestion de la calidad, aportando soporte
juridico en los aspectos normativos y procedimentales que resulten necesarios.

6. SEGUIMIENTO DE ACTUACIONES INSPECTORAS Y JUDICIALES

* Realizar el seguimiento de la informacién relativa a inspecciones de trabajo, asi como de
actuaciones o procedimientos judiciales relacionados con la ejecucion del contrato.

* Prestar asesoramiento juridico en materias laborales, de seguridad social, seguridad e higiene y
prevencién de riesgos laborales, en el &mbito del proyecto.

7. COORDINACION Y MEJORA DEL SERVICIO

* Trasladar al resto de areas técnicas toda aquella informacién juridica relevante que pueda resultar
de utilidad para la mejora del servicio, dentro del ambito de competencias de la Asesoria Juridica.

8. OTRAS FUNCIONES

* Aquellas otras funciones que le sean asignadas, siempre que guarden relacién directa con el objeto
del proyecto y se encuentren dentro de su ambito de competencia, perfil profesional y capacitacién
sefialados en los apartados anteriores.

Capacitacion de los perfiles:

» Titulacion: Licenciatura o Grado en Derecho.

* Formacién en herramientas y modelos de gestion y normalizacién.

e Formacién en normativa juridica administrativa, procedimental y tratamiento de datos y ficheros.

* Capacidad de liderazgo y experiencia en organizacién de recursos humanos.

* Capacidad de organizacién del trabajo.

» Conocimientos de estadistica aplicada a la gestion y explotacion de centros de gestion de urgencias
y emergencias.

* Inglés habladoy escrito.

*  Conocimiento de herramientas ofimaticas.

» Disponibilidad para la localizacién y activacién fuera de horario de presencia, en casos
excepcionales debidamente justificados.
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El servicio se prestara con una persona de perfil técnico.
Consideraciones generales para los apartados B.2.2. y B.2.3. antes descritos:

* La prestacion de estos servicios se realizard en cualquiera de las sedes del Centro de Coordinacién
de Emergencias 112-Andalucia, Puestos de Mando Avanzados y dispositivos especiales
relacionados con la gestion de las emergencias en Andalucia.

*  Contemplara el desplazamiento y movilidad territorial en el &mbito de Andalucia, en relacién a las
instalaciones y dispositivos del Centro de Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia.

* Las horas del personal técnico podran ser reajustadas entre las sedes que el Centro de
Coordinaciéon de Emergencias 112-Andalucia dispone, en funcién de las necesidades que en cada
momento se estimen oportunas para el desarrollo del conjunto de la organizacién y sus
actividades, al objeto de optimizar recursos y servicios.

* En el proyecto definitivo tras la adjudicacion, se establecera la designacion especifica de las
personas que desempefiaran los puestos en cada area, con la aprobacion de la Administracién.

* Laempresa adjudicataria se hara cargo de los medios y gastos para la localizacién y contacto con el
personal técnico de guardia.

* Los servicios descritos daran soporte horizontal a las necesidades que en el campo de su
competencia sean precisas, a instancia de la persona responsable en materia de Emergencias de la
Agencia.

* El horario de presencia fisica en el centro puede ser flexible siempre que se acuerde con la
Administracién, y de presencia obligada al menos de 09:00 h a 14:00 h.

* Larelacion y comunicacion entre el personal perteneciente al Area de Comunicacion y la Agencia,
se efectuara de conformidad con la Instruccion n° 1/2025, de 10 de octubre de la Direccion General
de Emergencias, Proteccién Civil y Lucha contra incendios forestales, por la que se aclaran los
procedimientos de relacién y comunicacién con el personal adscrito a la empresa adjudicataria del
contrato en atencioén a todas las sedes del centro de coordinacién de Emergencias 112- Andalucia.

Dado el caracter asistencial y permanente del servicio, es preciso disponer de personal fuera de los horarios
habituales de trabajo, garantizando 24 horas los 365 dias del afo. Para ello los servicios técnicos descritos
en las Areas Funcionales que se indican a continuacién garantizaran la siguiente disponibilidad para dar
cobertura al servicio en todo momento:

Area de Gestion e Integracion: Contara con al menos, una persona responsable del drea y otra persona de
perfil técnico.

Area de Operaciones: Dispondra de una persona responsable de drea y al menos tres personas de perfil
técnico, una que dara cobertura general al servicio, y otras dos dando cobertura a las zonas occidental y
oriental de Andalucia, siendo preferentemente personal técnico de las provincias occidentales y orientales
respectivamente para cada zona. Esta estructura podra variar en nimero de personal en funcién de las
necesidades del servicio.

Area de Comunicaciones: Contara con al menos, una persona responsable del area o la corresponsalia de
emergencias y otra persona de perfil técnico.
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B.2.4. SERVICIO DE OPERACIONES

B.2.4.1. ATENCION Y DESPACHO

Se encarga de la atencién del aviso y de cursar las activaciones que correspondan, tanto telematicas como
telefénicas, lo que implica, entre otras funciones, las siguientes:

e Atencion de la llamada o chat, determinando el motivo del aviso.

» Tipificacion conforme a los protocolos en vigor

* Localizacién del aviso.

* Recoleccion de la informacién necesaria para gestionar la posible emergencia.

* Activacion de organismos competentes, tanto de forma telematica como telefénica.

B.2.4.2. SEGUIMIENTO

Se encarga de la atencion de demandas de los centros integrados y no integrados y del seguimiento de las
emergencias, lo que implica, entre otras funciones, las siguientes:

»  Cursar nuevas activaciones estén o no recogidas explicitamente en los protocolos.
*  Reabrir activaciones.

* Intercambio de informacion con organismos.

* Rellamadas a alertantes.

*  Recopilacién de informacién de seguimiento recogida en protocolo.

* Actualizacion de los campos de la emergencia.

*  Creacion si procediera de un expediente.

*  Finalizacion y cierre de la emergencia.

B.2.4.3. COORDINACION

Coordina al personal de las salas de atenciéon de avisos y gestion de emergencias del 112 Andalucia,
realizando, entre otras, las siguientes funciones:

*  Gestion del personal de sala: controlando el desemperio operativo del personal asignado en su
turno, resolviendo las dudas que se puedan plantear, asi como el logado, descansos y PVDs y el
cumplimiento del régimen interno.

e Transmitir la informacién necesaria entre turnos.

*  Controlar el dimensionamiento asignado a su turno.

*  Hacer un seguimiento y difusién de los simulacros, intervenciones técnicas u operativas especiales
que puedan afectar a su turno, asi como toda la informacién operativa relacionada.

* Realizar un seguimiento de la demanda del servicio y, en funcién del volumen de avisos entrantes,
emergencias en curso y necesidades del servicio, informara de la necesidad de redistribucion de
perfiles o el aumento del dimensionamiento de sala.
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B.2.4.4. ENLACE

Se encarga principalmente de revisar las emergencias en curso a fin de iniciar el flujo de informacién
relevante hacia las distintas areas, informando de manera inmediata conforme a la informacion
comunicada por quien alerta y teniendo en cuenta los criterios establecidos en la tabla de inicio de la
informacion.

Capacitacion de los perfiles de Coordinacién y Enlace:

* Poseer experiencia laboral en puestos similares en plataformas de atencion de urgencias y
emergencias.

e Titulo de Bachiller, BUP, FP2 o equivalente y nivel de formacién y experiencia en relacién a las
funciones antes indicadas.

* Capacidad de liderazgo y organizacion de recursos humanos.

* Capacidad de organizacion del trabajo.

* Conocimientos de estadistica aplicada a la gestion y explotacion de centros de gestion de urgencias
y emergencias.

* Conocimientos de ofimatica: procesador de textos y hojas de calculo.

* Nivel de mecanografia de 150 pulsaciones/minuto.

e Diccion adecuaday fluidez verbal.

*  Control de situaciones de estrés.

e Capacidad de analisis y sintesis.

* Conocimiento de la estructura y organizacién de las Administraciones Publicas en la Comunidad
Autonoma de Andalucia y de la geografia de Andalucia.

Capacitacion de los perfiles de atencién y despacho, y seguimiento:

* Titulo de Bachiller, BUP, FP2, o equivalente.

*  Experiencia en puestos similares en plataformas de atencion de urgencias y emergencias.

* Conocimientos de ofimatica.

* Nivel de mecanografia de 150 pulsaciones/minuto.

*  Diccion adecuaday fluidez verbal.

* Control de situaciones de estrés.

* Conocimiento de la estructura y organizacién de las Administraciones Publicas en la Comunidad
Auténoma de Andaluciay de la geografia de Andalucia.

Para evitar que los cambios de turno afecten al servicio, el personal gestor de sala perteneciente al mismo
turno se incorporard al turno de manera escalonada.

Consideraciones generales para los servicios de atencion de llamadas, seguimiento, enlace y
coordinacion:

* La prestacién de estos servicios se realizara en las dependencias y dispositivos especiales del
Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia, asi como en aquellas dependencias e
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instalaciones que se establezcan como puntos de atenciéon en relacién a las competencias en
gestién de emergencias asignadas a la Consejeria.

* Las horas por servicio contratadas podran ser reajustadas entre las sedes que el Centro de
Coordinacion de Emergencias 112-Andalucia dispone, en funciéon de las necesidades que en
cada momento se estimen oportunas para el desarrollo del conjunto de la organizacién y sus
actividades, al objeto de optimizar recursos y servicios.

e La atencion de llamadas estara referida al 112, asi como a las posibles alertas y activaciones de
organismos integrados o no, y de aquellos otros nimeros que sean asignados por la Consejeria

en relacién a sus actuaciones en el dmbito de la gestion de las emergencias.

e El personal que desarrolle su trabajo en las mismas categorias debe tener las mismas
condiciones laborales que correspondan (jornada y salario).

e Losturnos se distribuirdn en jornadas de 8 horas comenzando a las 7:00 horas de la mafiana.

C. CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO

C.1. EQUIPO RESPONSABLE DEL CONTRATO

Direccion y Gerencia del Proyecto

La empresa adjudicataria designara a dos personas responsables de la Direccién del Proyecto y de la
Gerencia del mismo respectivamente, encuadradas en la estructura directiva de la empresa
adjudicataria, con capacidad de decisiéon y experiencia en gestion de centros de atenciéon de
emergencias o de similares caracteristicas, que estaran disponibles 24 horas al dia los 365 dias al afio,
para atender incidencias que precisen rapida resolucién u otras necesidades demandadas por los
responsables de la Administracion, comunicandose cualquier circunstancia que ponga en riesgo la
correcta realizacion de las actividades programadas, los criterios de ejecucion o el cumplimiento de los
plazos establecidos.

Capacitacion de los perfiles:

e Titulacién académica de licenciatura, arquitectura, ingenieria, grado o equivalentes de la
persona responsable de la Direccién del Proyecto.

* Se exige que el personal responsable de de la Direccién del Proyecto posea una experiencia de
mas de 3 afios en la gestion y direccion de servicios de telecomunicaciones

* Titulacién académica de licenciatura, arquitectura, ingenieria, grado o equivalentes de la
persona responsable de la Gerencia del Proyecto.

* Se exige que el personal responsable de de la Gerencia del Proyecto posea una experiencia de
mas de 3 afios en la gerencia de servicios de telecomunicaciones .
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La empresa adjudicataria deberd acreditar documentalmente y con anterioridad a la firma del contrato,
que las personas candidatas cumplen con el perfil exigido (titulacion, experiencia, formacion especifica
en el ambito de las emergencias, etc.)para los puestos de trabajo.

Equipo humano

Por la naturaleza del servicio objeto del contrato, la empresa adjudicataria garantizard en todo
momento la prestacion del servicio contratado frente a cualquier tipo de incidencia relacionada con el
personal, incluyendo las situaciones de conflicto laboral.

Asimismo, la adjudicataria se comprometera a ejercer de modo real, efectivo y continuado el poder de
direccion inherente a la misma en relaciéon con su plantilla, asumiendo en exclusiva respecto del
personal asignado a la ejecucion del contrato todo lo relacionado con la negociacién y pago de
retribuciones salariales, afiliaciones y cotizaciones a la Seguridad Social y pago de prestaciones,
permisos, licencias, vacaciones, sustituciones, prevencién de riesgos laborales, régimen disciplinario,
relaciones sindicales, y todos los demas derechos y obligaciones que se deriven de los contratos de
trabajo propios.

Garantizard la cobertura en todos los puestos de trabajo y sus correspondientes funciones, en base a la
oferta presentada. Serd responsabilidad de la adjudicataria los relevos necesarios del personal que
haya asignado al servicio, por cualquiera causa que se pueda producir (vacaciones, bajas y otras
circunstancias), de forma que la ejecucion del contrato quede siempre asegurada.

La empresa adjudicataria procurara que exista estabilidad en el equipo de trabajo y que las variaciones
en su composicién sean puntuales y obedezcan a razones justificadas, evitando asi cualquier alteracion
en el buen funcionamiento del servicio, ya que por el caracter esencial y de emergencia del mismo, es
necesario contar con un equipo con experiencia, consolidado y formado, que garantice una atencién
eficiente y coordinada.

La sustitucién o designacion del personal responsable de la jefatura de gestion o de cualquiera de las
areas, asi como cualquier modificacion de la estructura organizativa propuesta por la adjudicataria,
deberd contar, con caracter previo y con la debida antelacion, con la autorizacién expresa de la persona
responsable del contrato por parte de la Administracion. En todo caso, dichas actuaciones deberan
garantizar la plena continuidad y correcto funcionamiento del servicio, sin que puedan derivarse
alteraciones ni menoscabo en su prestacion.

La adjudicataria se compromete a retribuir adecuadamente al personal destinado al servicio con cargo
al precio de la adjudicacion del contrato, asumiendo de forma directa y no trasladable a la
Administracion el coste de cualquier mejora en las condiciones de trabajo y/o en sus retribuciones, ya
sea como consecuencia de convenios colectivos, pactos o acuerdos de cualquier indole; de modo que,
en ningln caso, podra repercutir dichas modificaciones sobre el importe a facturar por el servicio.
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La empresa adjudicataria, con la finalidad de garantizar la buena calidad del servicio, ofrecerd la
posibilidad de cumplimentar una entrevista de salida al personal que finalice su relacion laboral de
forma voluntaria, con objeto de conocer los motivos de dicha finalizacién.

La empresa adjudicataria queda obligada, respecto a su personal destinado en el servicio, al

cumplimiento de la normativa laboral, de la Seguridad Social, seguridad e higiene y de prevencién de
riesgos laborales que se encuentre vigente en cada momento.

La adjudicataria queda obligada a presentar con un mes de antelacién al comienzo del afio, el
calendario laboral y los cuadrantes de trabajo anual de los trabajadores que deben ser aprobados por la
Administracion.

Se dispondra de un sistema de control horario del personal, que formara parte de la documentacién
bimensual que se entregue a los responsables de la Administracién para el seguimiento y control del
computo de horas establecido en los cuadrantes de trabajo.

La empresa adjudicataria velara especialmente porque los trabajadores adscritos a la ejecucion del
contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en las funciones desempefiadas respecto de la
actividad delimitada en este pliego como objeto del contrato.

Debido a la estructura de sedes establecida en la actualidad en el Centro de Coordinaciéon de
Emergencias 112-Andalucia, la empresa adjudicataria garantizard los puestos de administracién
dispuestos en las distintas sedes.

La empresa adjudicataria presentarad una programacion de los informes y documentos que realizara la
empresa para un mejor seguimiento y control de calidad de los servicios, indicando el contenido de
estos y su periodicidad. Igualmente, y en funcién de las necesidades, podran establecerse reuniones
especificas de seguimiento del proyecto.
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C.2. PLANIFICACION, REFUERZO DE ATENCION DE LLAMADAS, SISTEMA DE LOCALIZACION,
DIMENSIONAMIENTO Y SEGUIMIENTO DEL PROYECTO .

Planificacién:

Las distintas areas funcionales y servicios técnicos dispondran de una planificaciéon detallada de sus
actividadesy de los trabajos asociados a las mismas.

A la formalizacién del contrato y en un plazo no superior a un mes, se presentara por parte del personal
responsable de la empresa adjudicataria, un estudio detallado de la planificacion a la que se
incorporaran las nuevas actividades que se consideren necesarias y que formen parte de sus propuestas
especificas, afiadiendo las indicaciones que se hagan por parte del personal responsable de la
Administracion, para adaptarlos a las exigencias del servicio.

El estudio detallado contarad también con un plan de transicion inicial que debera garantizar, dada la
naturaleza del servicio, un adecuado relevo en la prestacién del mismo.

La adjudicataria se comprometerd por escrito a que, a la finalizaciéon del contrato, facilitara el relevo
adecuado en la prestacion del servicio de explotaciéon operativa con la hipotética nueva empresa
adjudicataria que pudiera resultar en un nuevo concurso publico, para lo cual, tres meses antes de la
finalizacién del contrato presentara un plan de transicion final que garantice un adecuado relevo en la
prestacion del servicio. Este plan debera ser aprobado por la Administracién.

Refuerzo de atencion de llamadas y sistema de localizacidon:

La empresa adjudicataria debera cubrir para los Servicios de atencién de llamadas, seguimiento, enlace
y coordinacién, tanto las faltas de asistencia al trabajo imprevistas que se produzcan por cualquier
causa en un turno concreto de trabajo, como las necesidades urgentes de refuerzo de personal para
hacer frente a situaciones extraordinarias en un plazo maximo de sesenta minutos.

Para garantizar el normal funcionamiento de la sala ante una situaciéon de emergencia, por parte de la
empresa adjudicataria, se preverd una planificacién de recursos extraordinarios, en caso de
decretarse una Gran Emergencia por parte del 6rgano competente en materia de Emergencias y
Proteccion Civil u otro organismo equivalente.

Para ello las empresas licitadoras deberan especificar en sus ofertas como van a cubrir las faltas de
asistencia imprevistas, asi como el personal necesario para cubrir el aumento de la actividad
referenciado en el plan de contingencia ante una Gran Emergencia o incidencia técnica relevante que
afecte al funcionamiento de las salas de atencion de llamadas, mediante un sistema de localizaciéon. En
el documento se recogerad el modo de actuar ante este tipo de situaciones al objeto de garantizar el
funcionamiento del servicio, analizara las posibles situaciones a las que dar respuesta y especificara con
qué personal tienen previsto dar servicio a posibles grandes emergencias o incidentes técnicos
relevantes que afecten al funcionamiento de las salas.
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La no activacion de dichos recursos segln los parametros de calidad establecidos, sera objeto de la
aplicacién de la penalizacion correspondiente.

Asi mismo, en el sistema de localizacién, y debido a la naturaleza del servicio, su caracter critico y
permanente, es necesario disponer de personal técnico con responsabilidad a nivel de las areas
funcionales de Operaciones, Gestién e Integraciéon y Comunicacion, que esté de guardia, al margen de
los horarios habituales de trabajo, garantizando la continuidad 24x7 del servicio los 365 dias del afo,
atendiendo y resolviendo cualquier incidencia relativa a las areas antes indicadas, con un tiempo
maximo de incorporacién del personal localizado de sesenta minutos.

Las guardias se organizaran en turnos rotativos y contaran, para la resolucién de posibles incidencias
con el siguiente personal:

* En el Area de Operaciones: Una persona responsable de area y al menos tres personas de perfil
técnico.

* En el Areas de Gestion e Integracion: Una persona responsable del area y otra persona de perfil
técnico.

*  En el Area de Comunicaciones: Una persona responsable del area, y otra persona de perfil
técnico.

A nivel de jefatura de area, la guardia serd compartida al cincuenta por ciento entre la persona
responsable del area y personal técnico perteneciente a dicha area. En el area de Comunicaciones la
jefatura de guardia serd compartida al cincuenta por ciento entre la jefatura del &rea y la corresponsalia
de emergencias.

En todo momento se asegurard el derecho a la desconexién digital a fin de garantizar, fuera del tiempo
de trabajo legal o convencionalmente establecido, el respeto de su tiempo de descanso, permisos y
vacaciones, asi como de su intimidad personal y familiar.

La empresa adjudicataria asumird los gastos que se deriven de la disponibilidad y localizacién
permanente del personal de guardia anteriormente detallado.

Dimensionamiento:

La empresa contratista asegurara en su oferta, al menos, las horas que para este servicio se reflejan en
el presente apartado. El establecimiento de turnos, horarios de trabajo y plantilla necesaria, serd
competencia del adjudicatario, asegurando la consecucion de los niveles de calidad adecuados a cada
servicio, y siempre mediante un reparto equitativo entre el personal.

Para la proteccién a la maternidad, en los cuadrantes, las mujeres en estado de gestacion tendran
opcidn a la eleccién de un turno fijo y no rotativo.
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Igualmente, en la dotaciéon de los puestos de personal de atenciéon y despacho y seguimiento, la
adjudicataria debera ajustarse en todo momento a la curva de demanda prevista, al objeto de mantener los
pardmetros de calidad fijados. Para ello, con antelacion suficiente al inicio de los servicios elaborara una
planificacion anual que debera ser aprobada por los responsables de la Administracion.

Asi mismo, la adjudicataria revisard mensualmente el grado de adecuacién del nimero de puestos
planificado en el cuadrante a la demanda prevista por cada centro, lo actualizara, y presentara a los

responsables de la Administracion para su aprobacion.

La adjudicataria esta obligada a reforzar la sala ante cualquier situacién justificada que determinen los
responsables del Centro de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia.

Todo ello conforme a la distribucion de recursos y horas minimas que se detallan a continuacién:

DISTRIBUCION DE LOS RECURSOS TECNICOS Y ADMINISTRATIVOS:

SERVICIOS TECNICOS NUMERO DE PROFESIONALES
Jefatura de Gestion 3

Personal Responsable de Area Funcional 5

Personal Técnico 49

SERVICIOS ADMINISTRACION NUMERO DE PROFESIONALES ‘
Personal de Administracion 5 ‘

DISTRIBUCION DE HORAS DEL SERVICIO DE OPERACIONES:

SERVICIO DE OPERACIONES HORAS/ANO HORAS TOTALES

Coordinacion; Enlace; Atencion y

.. 410.640 821.280
despacho; Seguimiento

Para el dimensionamiento se habra de tener en cuenta las horas operativas efectivas desempefiadas en el
centro de trabajo. El personal de los servicios de operacién a jornada completa (atencion de llamadas,
seguimiento, enlace y coordinacién) realizaran un maximo de 1500 horas operativas efectivas anuales.

Los servicios se prestaran en un horario organizado conforme a las necesidades operativas del centro,
garantizando una gestién flexible que permita adaptarse a variaciones de la demanda, incidencias
técnicas o situaciones sobrevenidas que puedan afectar al normal funcionamiento del servicio. La
prestacion se configurard como un sistema integrado y coordinado, capaz de responder de forma
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homogénea ante cualquier contingencia, contemplando la activacién de un plan de contingencia en el
supuesto de indisponibilidad de alguna de las sedes, que asegure la continuidad del servicio mediante
los mecanismos alternativos previstos. Cualquier reajuste en la distribuciéon horaria deberd ser
previamente analizado, debidamente justificado por la adjudicataria y autorizado por la persona
responsable del contrato por parte de la Administracion.

Seguimiento del proyecto:

Se realizard un seguimiento a lo largo del proyecto de la correcta consecucién de plazos y contenidos de
las distintas planificaciones finalmente acordadas, supervisando y controlando la ejecucién de las
mismas y el estricto cumplimiento de lo establecido en los pliegos. Para ello, se mantendran reuniones
con una periodicidad bimensual, sin perjuicio de aquellas otras que sean consideradas necesarias para
la buena marcha del servicio, en las que la empresa adjudicataria hara entrega a la Administracién de
cuantos informes sean necesarios o solicitados por esta, en los que se recojan el seguimiento de las
diferentes actividades planificadas, los resultados de las actuaciones de los servicios y los trabajos
realizados.

La adjudicataria realizard encuestas anuales del nivel de conocimiento y satisfaccion de la ciudadania,
para lo cual pondra a disposicion del contrato 1.400 horas de personal encuestador para los dos afios de
contrato.

La Consejeria se reserva el derecho de inspeccionar el trabajo del personal de la empresa adjudicataria
que presta los servicios objeto de este contrato, estando ademas facultada para exigir a dicha empresa
la sustitucion de cualquier persona trabajadora cuya actuacién considere negligente, notoriamente
descuidada o de trato personal, incorrecto o inadecuado.

La sustitucién de cualquiera de los servicios, asi como las modificaciones organizativas que lleve a cabo
la empresa adjudicataria, no podré afectar al funcionamiento del servicio, siendo obligatoria en ambos

casos la previa autorizacion de los responsables de la Administracién.

El contratista quedara obligado a indemnizar a la Consejeria como responsable directo e inmediato de
los dafios que el personal a su servicio ocasione por dolo o negligencia, previa valoracién de los mismos
por el personal técnico de la Consejeria.

C.3. MATERIALES Y UNIFORMIDAD

Para el desarrollo de la actividad, la empresa adjudicataria dard cobertura a las siguientes prestaciones
basicas:

* Equipos informaticos compuesto de PC, pantallas de visualizaciéon de datos, teclado y ratoén,
licencias software necesarias para el desarrollo de la actividad profesional del personal
(paquetes ofimaticos incluido Office 365, software de edicion de video y fotos, software de
edicién documental como Adobe Acrobat, editores de presentaciones, editores de noticias),
para los siguientes servicios:

EDUARDO MACIAS MARTINEZ 14/05/2026 09:17:18 PAGINA: 28/ 41

VERIFICACION NJyGwOQd50CaLMTc1cNc5ZSj8UuzZPZ https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




o Jefatura de Gestion.

o Areade Comunicaciones.

o Areade Calidad.

o Asesoria Juridica.

o Personal de administracién.

* Equipos personales para el desempefo del trabajo del personal de sala (microcascos de
operacion homologados para atencion de llamadas compatibles con los terminales telefénicos).

* Materiales de papeleria, equipos de impresién y fotocopiado.

* Vehiculo/s de alquiler para desplazamiento a dispositivos especiales, emergencias o simulacros.

* Equipos de microinformatica portatiles y licencias software necesarias para el desarrollo de la
actividad profesional del personal (paquetes ofimaticos, software de edicién de video y fotos,
software de edicién documental, editores de presentaciones, editores de noticias).

o Jefatura de Gestion.

o Area de Comunicaciones.
Area de Calidad.
Asesoria Juridica.

o Personal de administracién.

* Identificacion del personal y uniformidad.

* Logistica y costes implicitos a los desplazamientos a dispositivos especiales, emergencias y
simulacros.

*  Otros que se estimen.

Todo el personal de operacion (personal de sala) debera estar uniformado durante su jornada laboral,
siguiendo los modelos marcados por la Junta de Andalucia.

La uniformidad estard compuesta de polo de manga corta, polo de manga largay polar.

Cada afio la empresa dotard al personal de sala de al menos dos polos de manga corta, dos polos de
manga largay dos chaquetas tipo forro polar.

La empresa adjudicataria tendra la obligacién de velar por el cumplimiento de la uniformidad en todo
momento.

Igualmente, la empresa adjudicataria proveera al personal del Area de Comunicacién de uniformidad y
acreditacion para el correcto desarrollo de sus funciones. Dicha uniformidad serd consensuada con la
Administracion en la primera reunién tras la adjudicacién.

En caso de perdida o deterioro justificado, la empresa sustituird el material o prenda de manera
inmediata.
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C.4. FORMACION

La empresa adjudicataria garantizard, que el personal asignado a la prestacién del presente contrato
reciba un minimo de 32 horas anuales por puesto para su formacién continua y reciclaje, las cuales se
impartirdn en horario distinto al destinado a horas operativas efectivas. En el caso de que la
adjudicataria ofrezca un numero superior de horas de formaciéon continua, éstas tendran caracter
voluntario en todo caso.

Asi mismo, para el personal de nueva incorporaciéon se deberd contemplar una formacion minima
inicial de 130 horas.

Para ello, el contratista presentara en el plazo de dos meses a partir de la firma del contrato, el Plan de
Formacién Inicial y el Plan de Formaciéon Continua consensuado con el personal responsable de la

Administracién para su posterior aprobacién. Dicha formacién debera ser especifica y adaptada a las
funciones y necesidades del personal técnico, de gestiéon y coordinacién.

El Area de Formacion realizara la formacion y llevara a cabo el control y seguimiento de las necesidades
de formacion del personal, y colaborara con los responsables de la Administracion en la planificacion,
organizacion e imparticién de cursos especificos.

C.5. BOLSA DE TRABAJO

Al margen de la plantilla de trabajo, la empresa adjudicataria deberd garantizar el contacto y la
formacion continua de un nimero suficiente de personas que garantice la cobertura de posibles relevos
o necesidades sobrevenidas de trabajo en la atencion de llamadas. Esta bolsa se actualizara cuando las
circunstancias lo requieran y al menos, con una periodicidad semestral.

En todo caso, el personal contratado de bolsa tendra condiciones salariales similares al personal fijo
equivalente, tanto en relacion a las retribuciones fijas como a las retribuciones variables.

C.6. SISTEMAS DE GESTION

La empresa adjudicataria garantizara que la prestacién del servicio se corresponda con el Sistema de
Gestién de la Calidad implantado, asi como cualquier otro Sistema de Gestidén que se tenga previsto
implantar en el futuro.

En este contexto, todos los servicios técnicos deben:

e Colaborar en la realizacion de los procedimientos que afecten a sus funciones y en las
actualizaciones de los mismos.

e Ser responsables de la puesta en practica de todas las actividades descritas en la
documentacién.
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*  Promover el establecimiento de acciones correctivas y preventivas ante las no conformidades
reales o potenciales que detecte en su ambito de actividad.

e Realizar propuestas asociadas al analisis de los procesos y de los resultados especificos de su
area basadas en la informacién estadistica, datos de indicadores, etc., para su incorporacién a
los planes de mejora.

C.7. PROTECCION DE DATOS, CONFIDENCIALIDAD Y PROPIEDAD INTELECTUAL

El licitador seleccionado declarard documentalmente que se responsabiliza de que el tratamiento de
datos de caracter personal que se pueda realizar en el ambito de la prestacion del servicio, se hara con
el absoluto respeto de las normas de seguridad establecidas en la legislacion vigente sobre Proteccion
de Datos que le sea de aplicacion.

La empresa adjudicataria no transferird informacion alguna sobre el contenido o desarrollo de los
trabajos, a excepcidén de los miembros de la Administracién que se asignen a labores de seguimiento. En
cualquier otro caso, se precisara la autorizaciéon explicita, por escrito, de los representantes de la
Administracion.

De igual modo, el uso de datos, estadisticas e informaciones sobre la prestacion de asistencias queda
restringido bajo el criterio de la Administracion.

Asi mismo, la Consejeria se reserva el derecho de determinar incompatibilidades con relacion al
personal adscrito a los servicios objeto del presente contrato.

La empresa adjudicataria garantizara la discrecion y confidencialidad en el uso de informacion por
parte del personal de prestacién de servicios, asumiendo las responsabilidades que se puedan derivar
de su incumplimiento. En este sentido, la empresa adjudicataria debe asegurar y justificar
documentalmente la adopcion de las medidas para dicho fin.

Los trabajos que dimanan de las diferentes actividades y servicios exigidos en el presente pliego seran
propiedad de la Consejeria, siendo la empresa adjudicataria la responsable de custodiar dichos trabajos
y trasladarlos de forma adecuada a los responsables de la Administracion.

C.8. GARANTIAS LABORALES, SOCIALES Y MEDIOAMBIENTALES

El personal destinado a la cobertura del servicio contratado dependera exclusivamente de la empresa
adjudicataria, teniendo ésta todos los derechos y obligaciones que le son inherentes en su calidad de
empleador, y debiendo cumplir las disposiciones vigentes en materia laboral, seguridad social,
seguridad e higiene y prevencion de riesgos laborales.

Con respecto a la disponibilidad y localizacién para las guardias, tanto del personal técnico como de las
personas responsables de cada area, la empresa debera respetar en todo momento el derecho de todos
los trabajadores a la desconexion digital, a fin de garantizar, fuera del tiempo de trabajo legal o
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convencionalmente establecido, el respeto de su tiempo de descanso, permisos y vacaciones, asi como
de su intimidad personal y familiar, de conformidad con lo establecido en la Ley Orgénica 3/2018, de 5
de diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales. Para ello, la
empresa garantizara la rotacion necesaria del personal que se encuentre en situacion de disponibilidad,
localizacién o guardia, para el cumplimiento de los derechos antes mencionados.

En cualquier momento, los responsables de la Administracion, podran comprobar y exigir a la empresa
adjudicataria, la presentacién de contratos de trabajo y/o seguros sociales del personal personal a su
cargo, asi como la presentacion de cualquier otra documentacién y/o informe que se considere
necesario.

La Consejeria no asumira vinculacion alguna con este personal, ni le sera exigible, por causa alguna,
responsabilidad de ninguna clase como consecuencia de las relaciones laborales existentes entre la
empresa adjudicataria y su personal, aunque éstas se deriven de la prestacion de los servicios exigidos
en el presente pliego y su consiguiente interpretacion.

La Consejeria podra repetir contra el adjudicatario cualquier condena solidaria o subsidiaria que,
evidentemente, le fuera impuesta por los Juzgados y Tribunales del orden social con ocasiéon de
procedimientos incoados por personal dependiente del adjudicatario, asi como cualquier tipo de
sancién administrativa ocasionada por actuaciones derivadas de infracciones laborales del
adjudicatario.

La adjudicataria tendra la obligacién de comunicar a la Administracion cualquier visita de la inspeccion
de trabajo que vaya acompafiada de requerimiento, causas que la han motivado y medidas adoptadas,
asi como cualquier acto judicial relacionado con el desarrollo de las operaciones de este contrato en
materia laboral, de seguridad social, seguridad e higiene y prevencién de riesgos laborales.

La empresa adjudicataria deberd comprometerse al cumplimiento de las clausulas sociales y
medioambientales recogidas en la guia aprobada por Acuerdo de 18 de octubre de 2016, del Consejo de
Gobierno, por el que se impulsa la incorporacién de clausulas sociales y ambientales en los contratos de
la Comunidad Auténoma de Andalucia.

C.9. PENALIZACIONES.

Penalizaciones por incumplimiento de parametros de calidad del servicio.

Sin perjuicio de la posibilidad de aplicacion de penalizaciones por cumplimiento defectuoso de la
prestacion de los servicios que, en su caso, se determinarian por el érgano competente en materia de
emergencias en funcién de impacto, frecuencia, etc., se establece un sistema de penalizacion especifico
en relacion con el cumplimento de los niveles exigidos en los parametros de calidad del servicio que
se describen.

La calidad del servicio debe asegurarse y mantenerse durante todo el contrato. Si los pardmetros de
calidad mostraran valores que no cumplen los minimos exigidos, la persona responsable o el 6rgano de
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contrataciéon dard audiencia al contratista para que alegue lo que estime conveniente, pudiendo optar
por conceder un plazo para que el contratista adopte las medidas correctoras oportunas o aplicar una
penalizacién econédmica de acuerdo a los criterios que se detallan a continuacién:

e Penalizaciéon por incumplimiento del dimensionamiento planificado en sala de atencién de
llamadas. Por cada recurso en nimero inferior al previsto en el dimensionamiento planificado,

no cubierto en un tiempo inferior a 60 minutos, se penalizara con 200 € por cada hora de recurso
ausente en un turno de trabajo, a partir de los 60 minutos antes indicados.

Asi mismo, las horas dimensionadas no realizadas, ademas de la penalizacién correspondiente,
deberan recuperarse en otro turno, teniendo en cuenta las necesidades del servicio. De no ser
asi, se aplicara una penalizacién adicional de 250 € por cada hora no recuperada.

*  Penalizacién por no activacion de recursos extraordinarios de gestién operativa en situaciones
extraordinarias. En el caso de no incorporar recursos extraordinarios, segin lo establecido en el

PPT, sera de aplicacién una penalizacién por cada incumplimiento de 7.000 €.

*  Penalizacién por tiempo medio de respuesta al ciudadano. Se penalizaran los incumplimientos de

tiempo medio de respuesta al ciudadano, cuando éste supere los 5 segundos en 10 o mas dias
en el periodo de 1 mes natural, salvo en aquellas situaciones extraordinarias que generen un
ndmero de llamadas superior a la media (grandes incendios, inundaciones, terremotos), se
aplicard una penalizacion de 800 € mensuales por cada segundo de desviacién respecto al valor
sefialado, seguin la siguiente formula:

Penalizacién = (¥ TRD,/N) x 800 €
- PTR: Penalizacién tiempo de respuesta.

- TRDy. Tiempo respuesta diario superior a 5 seqgundos (en los dias que se supere).
- N: Numero de dias de incumplimiento.

*  Penalizacién por llamadas perdidas:

» Cuando el porcentaje diario de llamadas atendidas, después de 12 sequndos de espera en cola
de llamadas entrantes sea inferior al 98,5%, se aplicard una penalizacion diaria de 600 € por
cada décima que se desvie de dicho valor.

Penalizacién = (98,5-LL.E.D.12) x 6000
- LL.E.D.12: Porcentaje diario de llamadas 112 atendidas después de 12 segundos.
» Cuando el porcentaje diario de llamadas atendidas, después de 10 sequndos de espera en cola

de llamadas entrantes sea inferior al 93%, se aplicard una penalizacién diaria de 600 € por
cada décima que se desvie de dicho valor.

EDUARDO MACIAS MARTINEZ 14/05/2026 09:17:18 PAGINA: 33/41

VERIFICACION NJyGwOQd50CaLMTc1cNc5ZSj8UuzZPZ https://ws050.juntadeandalucia.es/verificarFirma/




Penalizacién = (93-LL.E.D.10) x 6000
- LL.E.D.10: Porcentaje diario de llamadas 112 atendidas después de 10 segundos.

*  Penalizacién por demora en la cobertura de puestos de trabajo previstos en el pliego.
La empresa dispondra de cinco dias habiles para cubrir una sustitucién y/o vacante de cualquier
puesto de trabajo de los recogidos en el apartado C.1. del PPT, y deberd informar a la
Administracién, por un medio que deje constancia. En caso contrario se le aplicard una

penalizacién diaria de 1.200 € a partir del sexto dia.

*  Penalizacién por demora en el desarrollo de los Planes de Formacién (Inicial y Continua).
Se dispondra de un plazo de 2 meses tras la firma del contrato para la presentacion de los
Planes de Formacién Inicial y de Formacién Continua. De no ser asi se aplicara una penalizacion

por cada dia de retraso de 700 €.

*  Penalizaciones por incumplimientos detectados por auditoria externa.
En el caso de incumplimientos detectados por las auditorias externas referentes al PPT, se

impondra una penalizacion de 800 € al mes por cada incumplimiento, hasta la subsanacion de
los mismos.

*  Penalizaciones por incumplimiento del derecho a la desconexion digital de toda la plantilla
(especialmente del personal técnico), fuera del tiempo de trabajo legal o convencionalmente
establecido, asi como el derecho al respeto de su tiempo de descanso, permisos y vacaciones,
intimidad personal y familiar. Si se detectan incumplimientos reiterados, se penalizara con un
importe de 4.000 € por cada una de las personas afectadas.

* Penalizaciéon por demora en puesta en funcionamiento de aplicacién informatica que hayan
sido ofertadas por la empresa adjudicataria y valoradas en la licitacién del contrato.

Se dispondra de un plazo de 3 meses tras la firma del contrato para la puesta en uso de la/las
aplicaciones valorada/s. De no ser asi se aplicard una penalizaciéon de 2.000 € por cada mes de

retraso, a partir del cuarto mes.

e Otras penalizaciones. En el caso de detectarse por parte de los responsables de la
Administracién algin incumplimiento del PPT, que no estuviese establecido en los apartados
anteriores, afectando de manera significativa a los parametros de calidad del servicio, la
empresa adjudicataria sera penalizada con un importe de hasta 3.000 €.

Los incumplimientos reiterados de la calidad del servicio seran causa de resolucion del contrato, en
cuyo caso, el contratista sélo tendra derecho a percibir las cuantias que hasta el momento se le adeude
en concepto de los servicios realizados.
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Penalizaciones por incumplimiento de obligaciones del contratista.

Adicionalmente, se califican los siguientes incumplimientos y la graduacién que a los mismos
corresponde.

Se consideraran incumplimientos muy graves:

a) Ceder o subcontratar todo o parte de las prestaciones objeto del contrato sin consentimiento
previoy expreso del érgano de contratacion.

b) Falsear la informaciéon que el contratista deba suministrar directa o indirectamente a la
Administracion u obstaculizar sus labores de inspeccién.

c) Elincumplimiento de los compromisos contemplados en la oferta del adjudicatario.
d) La alteracién, interrupcion o lesion de los sistemas de conexion con las redes del 112.

e) Elincumplimiento de las obligaciones de confidencialidad y las reglas sobre tratamiento de la
informacion establecida en este Pliego y en la legislacion aplicable.

f) La no resolucion de incidencias criticas en el plazo maximo comprometido en su oferta, a
contar desde el inicio de la notificacién o detecciéon de la averia.

g) La no comunicacién de incidencias propias en tiempo y la forma posible, provocando un
perjuicio al servicio prestado al ciudadano.

h) Reiteracion de tres o mas incumplimientos graves en un periodo de seis (6) meses.

Se consideraran incumplimientos graves:

a) La no resolucion de incidencias no criticas dentro de los 3 dias habiles siguientes a la
deteccion de la misma.

b) No cumplir las instrucciones que la direccién del contrato emita para la ejecucién del
contrato conforme al presente pliego y resto de documentacion contractual.

¢) Reiteracién de tres o mas incumplimientos leves en el periodo de seis meses.

Se consideraran incumplimientos leves: Las demds actuaciones contrarias a lo establecido en el

presente pliego y el resto de documentacién contractual.

En el supuesto de incumplimientos, el érgano de contratacién dard audiencia al contratista para que
alegue lo que estime conveniente, pudiendo conceder un plazo para que el contratista los corrija y/o
aplicar las siguientes penalizaciones econémicas en funcion del grado de los incumplimientos:
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* Hasta un maximo del 5% para incumplimientos muy graves.
* Hasta un maximo del 3% para incumplimientos graves.
* Hasta un maximo del 1% para incumplimientos leves.

Dichas penalizaciones econdmicas se calcularan aplicando el porcentaje que corresponda sobre el
importe de la factura del mes al que afecte el incumplimiento o se ponga de manifiesto el mismo.

En cualquier caso, la cuantia econémica de las penalizaciones no podra ser superior al 10% del
presupuesto del contrato.

C.10. RECLAMACIONES PATRIMONIALES
Las cuantias econdmicas resultantes de las reclamaciones patrimoniales contra el Servicio del Centro

de Coordinacién de Emergencias 112-Andalucia, atribuibles a una deficiente prestacion del servicio,
serdn imputables integramente a la empresa adjudicataria.

EL SUBDIRECTOR GENERAL DE EMERGENCIAS Y PROTECCION CIVIL
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112

Emergencias

Andalucia

PORCENTAJE diario
Franja Horaria | de LLE. por linea
" 7,00%
00 3,20%
ol 2,39%
02 1.85% 6.00%
03 1,54%
04 1,34%
05 1,32% 5.00%
06 1,51%
o7 2,04%
08 2,86% 4,00%
09 381%
10 4,78%
1 5,65% 3,00%
12 617%
13 6,28%
14 6,04% 2000
15 574% .
16 543%
17 570%
18 6,03% 1,00%
19 619%
20 6,02%
21 5,45% 0,00%
22 4,72% 00
23 3,93%
TOTAL

112 ANDALUCIA
AREA DE GESTION E INTEGRACION
Distribucion DIARIA PORCENTUAL por franja horaria de las Llamadas Entrantes (LL.E.) por linea 112

Distribucion DIARIA PORCENTUAL por franja horaria de LL.E.D. por linea 112

01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

—— PORCENTAJE diario de LL.E. por linea 112

El nimero de Llamadas Entrantes (LL.E.) por linea 112, en el afio 2025 fue superior a 3.700.000 llamadas
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112 ANDALUCIA
AREA DE GESTION E INTEGRACION
EMERGENCIAS POR PROVINCIA Y MES

ANDALUCIA Periodo: de 01/01/25 a 31/12/25 ANO: 2.025

ALMERIA 5439 479 5472 5909 6.121 6.847 7.456 7.599 6330 6.056 5.922 6743 74687
CcADIZ 7.901 7301 8.756 8415 9.242 10.361 11705 12,601 0.345 9.049 8703 9711 113,000
CORDOBA 5316 423 4964 4840 5625 5.921 5797 5835 5412 5634 5684 6.042 65.303
GRANADA 8.683 7421 8315 8.327 8.901 9714 9.656 10,033 8552 8.805 8.493 10473 107.073
HUELVA 4362 3437 4.466 4330 4697 5522 5538 5871 4570 4791 4747 4730 57.001
JAEN 4461 3631 4124 4370 4411 4764 4841 493 4243 4481 4474 5219 53715
MALAGA 14164 12872 15.298 14826 16.233 17819 19.806 20,620 16671 16,301 15236 17215 197.351
SEVILLA 18.461 15.219 18471 17.839 19.790 19.756 19.233 18.352 19.075 21071 19.092 20,649 226.708
SIN DEFINIR 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
FUERA ANDALUCIA 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
68.787 58.907 69.567 68.856 74.960 80.704 83832 86.048 74.198 76.238 72351 80.482 894.930
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112 ANDALUCIA
AREA DE GESTION E INTEGRACION
PROMEDIO DE EMERGENCIAS POR FRANJA HORARIA Y DIA DE LA SEMANA

‘ ANDALUCIA Periodo: de 01/01/25 a 31/12/25. ARNO: 2.025

% [ 7 7 & 104 114 &
& &1 o1 o1 o o % u
51 4 2 o s n 8 5
@ @ a @ 4 o ” 51
Y » 3 S Y @ " s
» » a6 a w0 s o i
“ @ @ @ s s 0 @
o 5 s 56 5 5 5 s
% & @ & & o o 7
114 105 105 104 104 9% o 103
10 12 o 1o 2 = 114 2
2 135 16 15 15 w4 134 1
6 137 135 138 140 o 2 1
s 16 16 18 m 150 1 0
142 135 13 137 140 137 128 137
132 125 127 12 137 123 7 127
115 14 3 14 " " 13 s
118 116 15 118 124 121 116 18
129 128 127 128 2 13 120 120
134 128 1 o 142 14 136 135
13 128 120 125 1w 151 138 17
127 12 126 129 10 150 136 13
116 1 2 s 131 2 1o o
o o o o 5 126 102 102

263 2523 2344 263 2485 2600 2561 251
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112 ANDALUCIA
AREA DE GESTION E INTEGRACION
PROMEDIO DE EMERGENCIAS POR FRANJA HORARIA Y MES

ANDALUCIA Periodo: de 01/01/25 a 31/12/25. ARNO: 2.025

2177 1875 27 2473 2m2 3245 3470 3486 2784 2580 2404 2797
1804 1532 1760 1985 2207 253 2785 2925 2261 2041 1946 2264
1539 1241 1396 1676 1828 2054 2364 2513 1913 1785 1613 1788
1348 1133 1338 1974 169 1685 1919 2273 1558 1561 1387 1619
1260 1005 1208 1257 1444 1572 1723 1966 1483 1373 1256 1464
1213 1013 1244 1156 1382 1424 1599 1822 1308 1239 1152 1366
1368 1061 1378 1239 1409 1427 17 1851 1420 1439 1368 1512
1670 1482 1861 1606 1857 1008 2058 2042 1822 1877 1742 1850
2265 2049 2521 2137 2355 2406 2661 2649 2417 2523 2461 2541
3045 2431 3201 2001 2077 3385 3362 3334 3148 3330 3129 3403
3468 2876 E 3191 3564 are 4022 4140 612 arse 3608 a241
4009 3386 3038 21 4028 4576 as80 4683 4030 e 4187 a2
4100 3485 012 3080 4084 491 4803 4811 310 4383 4191 4897
w78 3391 4058 w132 w162 4501 4680 475 215 4402 4359 4790
3951 3464 3977 011 a9 4474 4440 4440 018 4331 4152 459
3680 345 3680 a2 3965 410 4238 4122 a7z 4086 3914 4126
3400 2963 3425 3350 3531 3642 3642 3673 3453 3626 3582 791
3528 3087 3533 3457 3683 3761 3648 736 3409 3803 792 3960
3917 3363 914 3586 3045 3946 3998 4089 e 4054 4362 4486
4004 3390 3037 3867 4260 4299 4103 4470 021 4394 4109 4536
323 3370 034 3881 a7 4493 4654 4698 as19 4523 3084 4400
3562 3083 3538 3800 a179 4535 75 4969 351 3996 3629 4179
3036 2155 2228 2396 3068 a459 4648 610 3646 3672 3153 ares
2550 2327 2627 2023 S 3580 3844 3062 2074 3062 2811 3346
68.767 58.907 69567 68856 74960 80704 83832 86.048 74198 76238 72351 80.482
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